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La Gestíón del Conocimiento es una heiTamienta clave para que las Empresas desarrollen
niveles   de   competitividad   adecuados,    compartir   Ínformación   valiosa   al    interior   de    la
Oi.ganización   pemiite   estabilizar   y   mejorar   procesos,   posibilita   la   creación   de   nuevo
cono.cimíento y el desaiTollo de nuevas  capacidades en la Organización, sobre este fiindamento
se desarrolla el presente trabajo donde se realiza una Propuesta de Estrategia  de lmplementación
de  un Modelo  de  Gestión  del  Conocimiento  aplicado  a el Área de  Bases  de Datos  y  Sistemas
Operativos de la División de hfomática y Sistemas de la Dirección General de lngresos.
El  presente  documento  aborda  en  primera parte  el  establecimiento  del  tema  a  manera
5en€ral y el subtema que será entomo al cual girará el desarrollo de toda .l.a iiw€stigación, luego
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:dles   como   identificar   el   tipo   de   la   Cultura   Organizacional,   Aiializar   la   Gestión      del
Conocimíento que realiza actualmente el Área de Bases de Datos y Sístemas Operatívo,  Diseñar
'.]   estrategia   de   Gestión   del   Conocimiento   según   el   Modelo   de   Nonaka   y   Takeuchi   e
Í:nplantación  de una  herramienta para  distribuir  el  Conocimiento,  seguidamente  se  explica  el
j3sarrollo de la investigación por medio del Marco Metodológico, en donde se mostrará la foi-ma
:] que se llevará a cabo la estrategia según el Modelo de Gestión del Conocimíento en base a la
i-`]ltura  Organizacional  resultante  del  aiiálisis  de  Entrevistas  y  Cuestioiiarios    realizadas,  así
:imbién  se  presenta  dentro  del  Marco  Metodológico  dichos  resultados  de  los  lnstrumentos
=.]licados   y   por   último   se   plantean   conclusjones   del   trabajo   realizado   durante   toda   la
11"11
investigación,   así   como   algunas   recomendaciones   para  poder   ser  ap]icadas   a   Íúturo   que
mejorarán la aplicación del modelo en base a la presente propuesta.
Palabras claves
Gestión    dcl    Conocimiento,    Cultura    Organizacional,    hfomación,    Aprendizaje
Organizacional, Modelo de Gestión, Conocimiento Tácito y Explícito, Estrategia.
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1.          INTRODUCCI0N
=_  i`iinocimiento es  el úrico recurso Ílimítado de las  Organizacíones  y tambíén el úiiíco
m  _T.:=tLd con su uso, es por ello que sc debe explicitar para poder transfomiarlo, divulgarlo y
", =i-,:,
=.  C`onocimiento exíste   en todas las Organizacioiies, en sus co]aboradores y hasta en sus
='mir-.i.:   :   usuarios,  sin  embargo  sólo  aquellas  Organizaciones  que  quieran  ser  competitivas,
m:`-=-:.rsi'  }-perdurar en el tiempo,  deben generar valor e innovar en sus procesos y servicios.
T:hL.   :5::`  puede  lograrse  si  se  integra  Capital  lntelectual,  hunano  y  Organízacional,  de  tal
m= =-.  ='=: 1a lnstitución esté comprometida, y todos sus trabajadores aporten su Conocimiento
u  ===q=-:=.`ias  en pro  de  contribuir y  optimizar los procesos  de modo  que pueda ser utilizado
HmL  _-  r`]i`urso y activo vahoso dentro del Área, y permita su integración y utilización.
i..  riciar  del  proceso  investigativo  se  hizo  un  aiiálisis  de  los  aspectos  claves  de  la
urjT.-_-=:-.:`i.i  en  donde  se  evidencia  la  viabilidad  de  ]a  aplicación  del  Modelo  de  Nonaka  y
TmLm_ . =.  =n el Área de Bases dc Datos y Sistemas Operativos.
i-.:=s  de  conocer  el  modelo,  se  aclarará  de  foma  concreta  ¿Qué  es  la  Gestión  del
iii=LnH  m:  T.. .`L-.[o?.. y por qué la importancia en su aplicación dentro de una lnstitución, teniendo en
i¥= L  :  ==ipre  el  Capital  Humano  y  aspectos  importantes  como  la  ftiga  de  conocimiento  y
iw=m-.,.-  =: I.it`c)mación, y otros conceptos muy utilizados en la era del Conocimiento.
=   ==ábajo investigativo que se aborda a continuación está centrado en la propuesta de una
i-ri_=  i  dc  Gestión  del  Conocimiento  según  cl  Modelo  de Nonaka y Takeuchi,  ]a cual  será
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planteada con el propósito  de 11evar a cabo la Administración del  Conocimiento   en el Area de
Bases de Datos y Sistemas Operativos de la DIS-DGI[.
Además,  durante  todo  el  trabajo  investígativo  se podrá  observar  cómo  se  acoplará   la
Estrategia según el Modelo de Gestión de Conocimiento que se aplicará en el Área de Bases de
Datos   y   Sistemas   Operativos   de   la   División   de   lnfomática   y   Sistemas,   para   capturar,
documentar,  gestionar,  ti.ansferir,  transformar el  Conocimiento  y  sobi.e todo para compartir  el
due aún no ha sido transferido.
J=sde aquí en adelante nos refei.ii.emos de esta manei.a a la División de lnformática y Sisiemas de la Dirección
. -:ril  dc Tiigi'esos.
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11.        PLANTEAMIENTO I)EL PROBLEMA
De acuerdo a conversaciones con las personas encargadas del Área de Bases De Datos Y
Sistemas Operativos de la División de lnfoimática y Sistemas, se identifican diversos problemas
en la fomia de Gestionar el Conocimiento.
En  primer  lugar  no  existe  un  Modelo  de  Gestión  del  Conocimiento  que  les  ayude
administrar de foma óptima tal conocimiento.
Por ende en el transctu.so de esta investigación se encontró problemas como:   La fi]ga de
infomación,  en  la  cual  no  se  documenta  de  forma  adecuada    las  lecciones  aprendídas  y  las
buenas o malas prácticas  experimentadas, además que no se comparte dicha infomación entre
los trabajadores, sino que documentan sus guías de resolución de problemas y en la mayoria de
casos ellos nocomparten con los deinás compáñeros de trabajo, así también se puede considerar
una ftiga de conocimiento en el área ya que si dicho trabajador 11ega a marcharse de la lnstitución
se lleva ese conocimiento, que es de gran impoitancia y puede ser muy útil en un fiJturo y que no
ftie documentado ni compartido por esa persona.
Por lo antes expuesto se necesita de una hen.amienta que aborde todas las características
expuestas, así como también aplicar un Modelode Gestión del Conocimiento en el Área de Bases
de Datos y Sistemas Operativos el cual requiere ser liderado, díseñado y propuesto para mejorar
en todos los ámbitos que presenta problemas la lnstitución.
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111.       OBJETIVOS
a.   Objetivo General.
•     Proponer  una  estrategia  de  Gestión  del  Conocimiento  segúm  el  modelo  de  Nonáka  y
Takeuchi  en  el  Área  de  Bases  de  Datos  Y  Sistemas  Cperativos  de  la  División  de
lnfomática y Sistemas de la Dirección General de lngresos en el primer semestre del año
2016.
b.   Objetivos Especi'ficos.
•     Identificai. el  tipo  de  Cultura Organízacíonal  en  el  Área  de  Base  de  Datos  y  Sistemas
Operativos de la División de lnformática  y Sistemas de la Dirección General de lngresos
(DIS-DGI).
•     Analizar la Gestión  del Conocimiento que realiza actualmente el Área de Bases de Datos
y Sistemas Operativo de la División de lnformática   y Sistemas de la Dirección General
de lngresos.
•     Diseñar  la  estrategia  de  Gestión  del   Conocimiento  según  el  Modelo  de  Nonaka  y
Tákeuchi a partir del estado actual en el área.
•     Implantar la Heri.amienta case Alfresco para Gestionar el Conocimiento en Área de Bases
de Datos y Sistemas Operativos.
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IV.      JUSTIFICACI0N
La sociedad del Conocimiento y la lnformación son conceptos que se hacen cada vez más
impoilantes  dentro  de  las  Organizaciones,  y  las  teorías  Gerenciales  van  determinando  una
[cndencia  hacia  la  Gestión  del  Conocimiento,  convirtiéndola  en  una  estrategia  esencial  en  la
Organizacíón,  ya  que  a  través  del  Conocímíento     aumenta  su  valor  econóinico,  educativo,
cultural  y  social;   a  su  vez,   el  modelo  de  Gestión  del  Conocimiento  proporciona  ca]Ídad,
oportunidad, mejoramiento en los procesos y perdurabilidad.
Es el momento para que el Área de Bases de Datos y Sistemas Operativos de la División
de  lnfomática  y  Sistemas  de  la  Dirección  General  de  [ngresos,  comience  a  identificar  y
documentar el  conocimiento  de  los trabajadores,  a preguntarse quién  es  experto  o  quién tiene
más conocimientos  en  qué y por qué, a su vez a incluir en sus proyectos un Modelo de Ge`stión
del   Conocimiento   en   el   momento   que  i.equiera   disminuir  tiempos  de  producción,   costos,
T.Ej.oramíento de procesos e ÍncursÉonar en la Ím]ovacjói].
Ld   fúga   de   conocimjento   que   se  identiTicó   er]   el   área,   es   una   de   ]as  principales
ú==.m` : _.`.ii`ías de no tener implemeiitado un Modelo de Gestión del Conocímiento, por el]o quc
iiim  :i=   i< razones para realizar esta propuesta es terminar con ese ciclo y lograr documentar las
üm=-  =r¿c[icas e imovación de los empleados, poner a disposición todo el aprendizaje que se
. ::=ncr de el]os para beneficio de la Organízación y de los mismos colaboradores, a través
=.:r _`irir manuales, ya que muchas veces ellos crean su propio coi]ocimiento explicito pero
i-    : :riparten   ,   reconociendo      habilidades,   motivaciones   y   experiencias   para   dejarlas
= ii<. |Jste cs uno de los pi-incípales beneficios que traerá el modelo.
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Al exponer todos estos puntos débiles que está enfrentado el Area, los líderes aprobaron
la   importaiicia   de   Gestionar   el   Conocimiento   a   través   de   un   modelo   de   Gestión   del
Conocimíento.
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V.        MARCO TEORICO
Como   referencias   al   proceso   investigativo   desde   este   trabajo   se   presentan   los
=Lindamentos  teóricos  y  conceptuales,  los  cuales  se  han  seleccionado  de  ]a  literatura  existente
:i3t`erente  a  la  Gestión  del  Conocimiento.  Pemítiendo  así  ubicar  el  problcma  dentro  de  un
`-\]njunto de Conocimientos ya existente.
5.1Conceptos Básicos.
A  continuación  se  exponen conceptos  que ayudarán  a respaldar y apoyar en  el trabajo
+:1^\.estigativo:
5.1.l conocimiento.       .
(Ventura Víctoria, 1996) Lo define como un activo intangible con un claro potencial para
i  construcción de una ventaja competitiva sostenible,  así  también  (Nonaka,  1995) plantean su
iet-\nición  de  La  s±guier[te  "rLera .... El  conocimiento  es  un  proceso  humano  y  dinámíco  de
'.{_<i.ificar las creencias persontiíes en busca de la verdad."
Otros como la de (Parra Mesa, 2004) es el resultado de las actividades realizadas por el
.-.ombi.e, además tiene una natu.aleza cambiante al igual que su entomo, el cual  es complejo y
: =é,tico.
5.1.2Tipos de Conocimientos.
Para profimdizamos en el estudio de la Gestión del Conocimiento debemos conocer que
=\;isten  dos  tipos  de  conocimientos  siendo  el  Conocimiento  tácito  y  el  explícito,  para  los  que
J:stintos autoi.es plantean la definición de estos tipos de Conocimiento, entre los cuales se citan a
: =`ntinuación:
(Albarracín,   20] 1)   Defme   e]   conocimíento   tácito   haciendo   referencia   a   aquellos
: mocimientos  que   foman  parte  de  nuestro  modelo  mental,   fiuto   de  nuestra  experiencia
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personal,  este es más dificil  de Gestionar y al mismo tiempo el  que más posibilidades tiene  de
generar ventaja competitiva sostenible, ya que es prácticamente imposible de imitai. por nuestros
competidores.
También  (Peluffo M.,  Conti-eras  E.,  2002)  1o proponen  que  es  aquel  que una persona,
i`omunidad,  Organización o país, tíene incorporado o almacenado en su mente,  en su cu]tua y
que es dificil de explicar.
(Albarracín, 2011) Aporta que el conocimiento explícito es todo conocímiento que puede
ser estructurado, almacenado y distribuido, dicho conocimiento puede ser transmitido fácilmente
de un  individuo a otro y domina en  la tradición filosófica occidenta],  así tambíén (Peluffo M.,
Contreras  E.,   2002)   lo  definen  como:   el  conocimiento  objetivo  y  racional  que  puede  ser
€xpresado con palabras, números, fórmulas, etc. Se puede transmitir más fácilmente que el tácito.
5.1.3 Tnl.ormación.
(Chiavenato, 2006) Define  infomación  "es un  conjunto  de  datos  con un sjgnjficado,  o
s3a..   que  reduce  ]a  inceilidumbre  o  que  aumenta  el  conocimiento  de  algo.   En  verdad,  1a
:rLfoimacíón  es  un  mensaje  con  significado  en  un  determinado  contexto,  disponible  pai.a  uso
:nmediato y que proporciona orientación  a las  acciones por el  hecho  de reducir el  margen  de
. r.certidumbre con respecto a nuestras decisiones".
Otros autores que han definido la infoimación son:
•      (Hirt,  2001)  La infomación  "comprende los  datos  y conocímientos  que se  usan en  la
toma de decisiones".
•     (Kotabe,  2011)  La  Ínfoimación  "consiste  en  datos  seleccionados  y  ordenados  con  un
propósito específico".
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Dado que la información, procesa y genera el conocimiento humano, ya que las personas
tienen  la   capacidad  de  generai-  y  perfeccionar  códigos   y   símbolos   con  signiflcados   que
conformaii lenguajes comuries útiles para la convivencia en la sociedad.
5.1.4 Relación lnformación-Conocimiento.
Podemos cotejar que el definír el témino información es dífei.ente al que se emplea para
obtener conocimiento.
Hemos mencionado que la infomiación tiene como origen datos u objetos sensibles: "La
infomiacíón está más al]á de los datos, ella no actúa directamente sobre nuestros órganos  de los
sentidos, sino que son los datos los que actúan sobre estos últimos". Por su pai.te el conocimiento
tiene como fiiente la infomación misma, por lo que es un producto posterior y surge a partir de
ella.  Si la infoimación se e]abora a partir de objetos materiales para después aparecer como ente
ideal; el conocimiento retoma ese ente ideal para construirse.
Una distinción semejante la ei]contramos en Shera (JESSE), quien expresa: "distinguimos
entre información y conocimiento  [...]  1a información es el insumo del conocimiento, y siempre
cs recibida a través de los sentidos [...] no puede haber conocimiento sin un conocedor.
5.1.5 Capital intelectual.
(Bradley,   1997)  Argumenta  que  el  capital  intelectual  consiste  en  la  capacidad  para
tTansfomar el conocimiento y los activos intangibles  en i.ecursos que crea riqueza tanto  en la
€mpresa como en los países. Por otra paiie, (Roos G., 2001) sugieren que el capital intelectual de
jna empi.esa es  la suma del  conocimiento de  sus miembros y de la interpretación practica del
mismo.
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Sabiendo que a su vez se divide en capital humano, relacional y estiuctural:
C#j7ztcz/ fJi/ma7m  se  ha  sido  definido  como  generador  de  valor  y  fuente  potencial  de
.r.nc`vación para  la  empresas,  es  decir,  es  donde  parten  las  ideas  de  la  organización  (Viedma
``.ími, 2001), por tanto es fuente de innovación y de renovación estratégica.  Se puede distinguir
•_-=s coinponentes dentro de la dimensión dedicada al capital humano, ta] como las competencias
= =:titud y la agilidad intelectual (ROOS, 2001).
Cczpz:f¢/  Jte/czcjo#czJse  bosqueja  sobre   la   consideración  de   que   las   empresas  no   son
`  s:`]mas aislados, sino que, por el contrario, se relaciona con el exterior; por tanto este incluye el
=^ctr que genera las relaciones de las empresas, no solo con clientes, proveedores y accionistas,
`  u con todo el grupo de interés tantos extemo como intemos (ROOS, 2001).
C¢pzt#/ Esír#cÍ#r¢ma sido descrito como aquel conocimiento que la empresa ha podido
-:=Jrllalizar y que permanece en la orgallización, ya sea en su estructura, en sus procesos o en Su
. ..ura, aun cuando lo empleado abandonan la organización.
5.2 Naturaleza del Conocimiento.
Diversos autores han analizado las dimensiones del conocímicnto, aunque han abordado
= s-.: estudio desde perspectivas diferentes.   avonaka,1995) Afinna que para trabajar con la teoría
::-   i`r€ación  de  conocimiento,  es  preciso  entendei.1a  naturaleza  del  conocimiento.  Para  esto
=-:nios las dos dimensiones del conocimiento:  La ontológica y la Epistemológica. Observando
=  .-=lación de ellas en la figura 1.
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5.2.1  Dimemsión ontológica de] Conociniíento.
Esta    dimeiisión   reconocer   diferentes    ámbitos    de    Coiiocimiento,    clasificando    el
. = rLocímiento como individual y colectivo.
Donde el conocimiento individual está impregnado en la persona, por 1o que esta es vital
= |-i  su  creación  monaka,1995);  y  además  puede  sei.  el  sustento  del  conocimiento  colectivo
`LROGH,1994)  al  incorporar  a  su  acervo  común  habílidades  como  e]  ]enguaje  oi.al,  escrito,
. -T?Liral que facilítan transmisión colectiva.
En  cambio   el   conocímiento   colectivo   es   algo  más   que   la   suma  del   conocimiento
-:.T`-idual y además algo diferente. Es compartido por los miembros de la organización, y por lo
=-.: :, no depende de ningún indivíduo en cor]creto.
En   términos    cor]cretos, el    conocimiento    es    creado    sólo   por   los    individuos. Una
_ -=i_r`ización no puede crear conocimiento sin iiidividuos. La organización apoya la ci.eatividad
-:_ .\.-idual o provee el contexto para que los individuos generen conocimientos.
\,
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Por   esto,    ]a   generación   de   conocimiento    organizacional   radjca   en    el    respaldo
organizacional en torno a las potenciales fuentes de conocimiento:  individuos, grupos, equipos,
proyectos, áreas, departamentos, entre otras.
5.2.2  Dimensión epistemológica de] Conocimiento.
Tiene su origen al distinLmír entre conocimiento tácito y explícito. Esta clasificación es la
más  utilizada,  y ha  sido  desarrollada dado  que tiene  su origen en  la mente  de  los  individuos,
como   síntesis   a  diversos   componentes,   Esta  se  basa  en  el  proceso   de   comunicación   del
conocimiento en tomo a modos de conversión donde:
Co#ocji#J-e#Ío Exp/i'cJ.fo.. es aquel que puede transmitirse utilizando el 1enguaje formal y
sistemático  (Nonaka,   1995),   es   decjr,   aquel  conocimiento   que  es   articulado,  codíficado  y
|`oinunicado  en  forma  simbólica  y/o  1enguaje  natural  (ALAVI,  2001).  (ALEGRE,  2005)  Lo
Jefine  como  aquél  que  puede  ser  expresado  con  palabras  y números,  y puede  ser  Íácilmente
ciiinunicado   y   compartido   bajo   la   forma   de   datos,   Íóimulas   científicas,   procedimientos
` i)dificados o principios univei.sales.
CoJ!oci'J#J.e#fo   7lócjío:   (LEONAR,    1998)   definen   el   conocimiento   tácito   como   la
:apacídad  de  la  mente  humana  para  dar  sentido  a  la  colección  de  experiencias  vividas  y  a
.`_inectar pausas desde el pasado al presente y al fiituro.  Es aquél conocimieiito no visible, muy
::rsonal  y  dificil  de  formalizar  y  de  comunicar  o  compartir  con  oti.as  personas;  incluye
:-`.:-,r`iientos tales  como los puntos de vista subjetivos o  las intuiciones.  El  conocimiento tácito se
= -:uentra arraigado en acciones y experiencias dentro de un contexto específico (Nonaka,1995),
i>.  -.ambién  se  encuentra profimdamente  enraizado  en  la experiencia personal,  así  como  en los
:=iles` valores y emociones de cada persona.
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5.2.3  Creación de Conocimiento Organizacíona].
Para   que   se   dé   la   creación   de   conocimiento   organizacional   es   necesario   que   el
coiiocimiento  tácito  acumulado  en  el  plano  individual  se  socialice  con  otros  miembros  de  la
Hganización,  empezando  así  una nueva  espiral  de  creación  de  conocímiento.  Adeinás,  éste  es
jna  iiiteracción continua de  conocimiento  tácito y de conocimiento  explícito,  del  cual  surge la
irmovación.
Co#oc[.#¡i.e#fo   Org#mJ.z"J.o#¢J.. SegúnQ{onaka,1995) "1a   creación   del   Conocímiento
Organizacional    debe    entenderse    como    unprocesoque    amplía    el    Conocimiento    creado
•ndividualmente y lo  cristaliza como parie  de  la red de  Conocimientos  de  la Organización."  El
ronocímiento Organizacioiial se encuentra en las mentes del capital   humano así como alojado
m documentos de  diversos  forinatos  o bases  de  datos pero  también  en  las  rutinas,  procesos,
:rái`ticas y nomas institucionales" según (Davenport, 2001).
(Nonáka,   1995)  Establece  que  dentro  de  la  empresa  en  el  desarrollo  de  condiciones
==rmitan  la  creación  de  Conocimiento  a  riveles  individual,  grupal,  Organizaciona]  e  inter-
. r:mízacional; pai.a esto, autoi-es señalan la existencia de cinco condicioncs:
1.    Intención: se define como la aspiracíón que uria empresa tiene por alcanzar sus metas, 1o
que generalmeiite se asume en foma de estrategia, es decir, la expresión de una visión de
conocimieiito  que  permjta  a  la  empresa  valorar  la  relevancia  y  utilidad  del  nuevo
conocimiento.
=     Autonomía:  en  el  plano  individual,  debería  consentirse  que todos  los  miembros  de  la
organización actúen tan autónomamente como las circunstancias lo pemitan.
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3.    Fluctuación y caos creativo: 1a flucfuación es distjnta del desorden total y se caracteriza
por  el  "orden  sin  recurrencia".  Con  la  fluctuación,  los  miembros  de  la  empresa  se
enfrentan  a una ruptura  deliberada  de  rutinas,  hábitos  o  marcos  cognoscítivos.  Con  el
caos creativo generado se incrementa la tensión.; los miembros de la organización deben
reconsiderar  sus  perspectivas  básicas,  necesitan  entablar  diálogos  dentro  y  fiiera  de  la
organización,  y  debcn  coiicentrarse  en  definir  el  problema  para  resolver  la  crisis.  Es
condicionante para el  caos  creativo  la existencia de  la reflexión en los miembros de la
organización. ya que de lo contrario, se origina un caos destmctivo.
4.   Redundancia:  es  la  existencia  de  información  que va  más  allá  de  los  requerimientos
operacioi]ales  inmediatos  de  los  miembros  de  la  organización.  Una  foima  de  generar
redundancia  es  que  los  departamentos  con  distintas  ftmciones  trabajen juntos  en  una
división   del  trabajo  no  muy  bien  defiiiida;  otra  manera  es  a  través  de  la  i-otación
estratégica de personal,  especialmente entre áreas muy distintas. Para Davenport (1996),
la redundancia es la existencia de deteminado conocimiento compartido antes de que se
produzca la colaboracíón.
5.   Variedad  de  requisitos:  se  fomenta  combinando  la  infomación  de  manera  distinta,
flexible y rápida, y distribuyendo por igual  la infomación en todas las secciones  de  ]a
orgaiiización. Cuando hay diferenciales de infomación en la organización, sus miembros
no pueden  interactuar  en  los  mismos témínos,  lo  que pone en peligro  la búsqueda de
di. stintas interpretaciones de infomación nueva.
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5.3 Gestión del Conocimiento.
En  este  apartado  se  planteará  el  concepto  de  Gestión  del  Conocimiento,  pero  antes
=lLmnos  conceptos que deben  ser tomados en cuenta para entender el verdadero significado de
:::ho concepto:
5.3.1 Gestión.
Primeramente  definímos  "Gestión"  según  (RuÍz,  2013)  Es  la  acción  de  gestionar  y
=riiinistrar  una  actividad  profesional  destinado  a  establecer  los  objetivos  y  medios  para  su
•:|izacióii,  a  precisar  la  organización  de  sistemas,  con  el  fin  de  elaborar  la  estrategia  del
=:san-ollo  y  a  ejecutar  la  gestión  del  personal.  Asimismo  en  la  gestión  es  muy  importante  la
=,`:ión, porque es la expresión de interés capaz de influir en una situación dada.
A  partir  de  esta  defirición,  se  identifica  a] individuo (las  personas)  como  el  primer
= lemento influyente en la Gestión del Conocimiento.
5.3.2 ¿Qué es Gestión del Conocimiento?
Debido a que  existen varios  conceptos  y definiciones realizadas poi. varios  autores para
•?t`erirse  a  la  "Gestión  del  Conocimiento".  En  la  pi.esente  documentación  se  han visualizados
;:t-iniciones  de  distintos  autores  quienes  consideran  básicamente  tres  factoi.es  elementales:
: :`nocimiento,   jndividuo   y  organización   para   entender  y   establecer   en   foma   práctica   su
`^Enificado.
= s[as d€finiciones se listan a continuación:
(Nonaka,  1995)  Es  la  capacidad  de  una  organización  para  crear nuevo  conocimiento,
:^seminarlo a través de la organización y expresarlo en productos, servicios y sistema.
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(Andersen,1999) Necesjdad de acelerar el flujo de la información que tiene valor, desde
[os individuos a la organización y de vuelta a los individuos, de modo que ellos puedan usarla
]ara crear valor para los clientes.
(Davenport,  2001)  Es  cl proceso  sistemático  de buscar,  organizar,  filtrar y presentar la
ini`ormacíón con el objetivo de mejorar la compresión de las personas en una específica área.
(Mahotra,  2001)  Eiicarna el proceso  organizacional  que busca la combinación  sinérgica
J5l  tratamiento  de  datos  e  información  a  través  de  las  capacidades  de  las  tecnologías  de  la
.r.fomiación y las capacidades de creatividad e innovación de los seres humanos.
Considerando las distintas definiciones presentadas anteriormente, se presenta una visión
`obi.e el tema que servirá de referencia para el desarrollo de la presente:
Gf7síi.o'm de/ Co#oc`i.mi.c#fü.- es el proceso sistemático que utiliza el conocimiento individual y
`L`1ectivo   de   la  organización   orientada  a  potenciar  las   competencias  organizacionales  y  la
=eneración de valor en pro de obtener ventajas competitivas.
5.3.3Antecedentes de la Gestión del Conocimiento.
La  Gestión  del  Conocimiento  como  cualquier  área  del  sabei.  y producción  humana  no
:;.ine  una  fecha de  inicio  exacta;  por  ello,  existen  dos  posiciones  extremas  que  determinan  su
.:'Licio. Una de ellas afirma que surgíó desde el primer momento en que nació el Conocimiento,
-.ii:cntras que la otra indica que ft en los años noventa, con la obra de (Nonaka.1995), en que la
Gestión   del   Conocimiento   gaiió   prominencia   como   una   aproximación   de   iimovación   y
r:dirección de energías y actividades para la generación,  flujo  y uso  del conocimiento  intemo
\Iinakata, 2009) eiitre otros.
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(Wallace, 2007)  En su obra presenta una postura más i.ealista.  En  ella, describe algunos
de los antecedentes que dieron origen a la Gestión del Conocimiento. Sostiene que, para el año
de   1967,   Lynton   Cadwell  utilizó   el   término   "administrador  del   conocimiento"   en   Public
.Administration Revicw. Este autor emp]eó el término en un sentido muy cercano a la forma en
que   es   concebido   en   nuestros   días,   ya   que   lo   entendía   coino:   Un   grado   nunca   antes
expcrimentado,  como  un  elemciito  crítico  y una  fuente básica de poder en  esta nueva era  del
conocimiellto.
EI Oxford English Dictionary rastrea el primer acercamiento al térmíno con el gerundio
•.administrando   el   conocimiento",   en  el   año   de   1971   en   libro  Readings  in  the   Theory  of
Educational  Systems.  En  esta primera aproximación se presenta a la Gestión del Coiiocimiento
como una acción más que como un área del conocimiento.
(Brackwell, 2001) En su Estado del arte del año 2001  sugjeren que el inició de la Gestión
del Conocimiento tenía una antigüedad de s a 10 años. Esto nos indica que los autoi.es presentan
c.omo fecha de inicio aproximado los iiiicjos de la década de los noventa, pero no fijam una fecha
€tacta.
Otros expertos presentan opinioiies ligeramente diferentes de los origenes de la Gestión
del Conocimiento:
(Prusak,  2001)  En  un  artículo  del  IBM  Systems  Joumal,  remonta  los  orígenes  de  la
tjestión del Conocimiento  a una conferencia del año de 1993.
(Ponzi, 2002) Asocia los inicios de la Gestión del Conocimiento al concepto que Drucker
Trrcsenta en su libro The Post-capitalist Society en el año de  1993.
La mayoiia de los estudios reconocen como los mayoi.es precursores a (Nonaka,  1995) 1a
Liiportancia de  la obra de estos autores que si se necesitara fijar una fecha de nacimicnto de la
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Gestión del Conocimiento, quizá deba tomarse como referencia; Y es precisamente en la década
de  los  90,  cuando  la  Gestión  del  Conocimiento  empieza a utilizarse por  diversas  empresas  e
t .r]stituciones, debido a las ventajas competitivas que ofrece.
5.3.4 0bjetivos de la Gestión del Conocimiento.
A pcsar de las díferencias que pueden encontrarse según la óptica de estas disciplinas, sc
s:ñalan  cuatro  objetivos  comunes  a  la hora  de  aplicar la  Gestión  del  Conocimiento    (Quince,
=,_JC,0):
•     Explotar el conocimiento existente del mejor modo posible.
•     Renovar el conocimiento de las personas y de la organización por medio de procesos
de aprendízaje.
•     Transfomar el conocimiento de las personas en capital estructural de la organización
•     Alinear la estrategia de la entidad con las capacidades.
5.3.5 Príncipíos de la gerencia del conocimiento.
Liis diez principios expuestos por (Davenport, 2001 ) son:
'..    Es  costosa  dado  que  el  conocimiento  es  un  activo,  pero  su  administración  efectiva
requiere inversiones en otros activos.
:     Requiere  soluciones  híbridas  de  gente  y  tecnolog]'a.   A  pesar  de  los  avances  en  la
iiiteligencia  arificial,  no  puede  decirse  aún  que  se  tenga  una  máquina  que  pueda
reemplazar a los humanos coinpletamente. Los hechos demuestran que las organizaciones
que desean una efectiva gei.encja de su conocimiento, requieren una alta dosis de esfiierzo
huinano.
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3.   Es política, debido a que el conocimiento actualmente se relaciona con el poder, también
se relaciona con la política.
+.   Requiere   de   gerentes   del   conocimiento,   para  proyectar   iniciativa   de   comenzar  un
proyecto, deben tener estrategias claras sobre como incrementarlo y compartírlo.
5.   Brinda  más  beneficios  a  partir  de  mapas  que  a  partir  de  modelos,  más  a  partir  de
mercados que a partir de jerarquías
6.    Compartir y utilizar conocimiento con fl-ecuencia son acciones.
T.    Mejorai.1os procesos de negocios que se basan en conocimiento.
S.    El acceso al conocimiento es solo el principio.
0.   El conocimiento nunca teimina, dado que el conocimiento es un activo,1o que significa
que siempre se está renovando.
[0. Requiere un contrato  de  conocimiento  dando un compromiso  doiide  el  empleado da su
trabajo a cambio de la seguridad.
5.3.6 El pro€cso de Gestíón de] Conocimiento.
La Gestión del Conocimiento según (Pavez, 2000) está asociada a un proceso sistemático,
: ``=íde el negocio es el centro de dirección. Este proceso se expresa gráficamente en la figura 2.
Figura 2 Proceso de Gestión del Conocimiento
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=i donde:
Detectar: Es el proceso de localizar modelos cognitivos y activos ®ensamiento y acción)
::  \-alor para  la  Oi.ganización,  el  cual  radica  en  las  personas,  quienes  determinan  las  nuevas
:--=:ntes  de  conocimiento.  Las  fiientes  de  Conocimiento  pueden  ser  generadas  tzmto  de  foma
r.:=ma como extema.
Seleccionar: Es el proceso de evaluación y elección dcl modelo en toriio a un criterio de
-.:erés. Los cuales estarán dividídos en tres grandes grupos: Interés, Práctica y Acción.
Organizar: Es el proceso de almacenar de forma estructurada la representación explícita
::1   modelo.   Este   proceso   se   divide   en   las   síguientes   etapas:   generación,   codificación   y
•_+ir.sferencia
Fíltrar:   Una  vez  organizada  la  Íüente,  puede   ser  accedida  a  través  de  consultas
=.:ctmatizadas  en  tomo  a  motores  de  búsquedas.  Las  búsquedas  se  basarán  en  estructuras  de
=: :=so  simples  y  complejas,  tales  como  mapas  de  conocimientos,  poitales  de  conocimiento  o
== ``n[cs iiitehgeiites.
Presentar:  Los  resultados  obtenidos  del  proceso  de  filtrado  deben  ser  presentados  a
= =r.:únas  o  máquinas.  En  caso  que  sean  personas,  las  interfaces  deben  estar  disei~iadas  para
: -|-car el amplio rango de comprensión humana.  En e]  caso que la comunicación se desaiTol]e
=-:r:  máquinas,  las  interfaces  deben  cumplir todas  las  condiciones  propias  de  un protocolo  o
--. :-L+`az de comunicacíón.
Usar:  El  uso  del  conocimiento  reside  en  el  acto  de  aplicarlo  al  problema  objeto  de
-:; :..\-er.  De  acuerdo  con  esta  acción  es  quc  es  posible  evaluar  la  utilidad  de  la  fúente  de
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5.3.7 Ventajas y desventajas de la Gestión del Conocimiento.
La gestión del conocimiento no es sólo una aplicación infomática, sino un conjunto de
=: -.-.-.- idades en las que participan el software, el hardware y sobre todo las personas. En cuanto a
i  :-r.sei-ianza permiten detectar ciertas ventajas y desventajas tales como:
\-entajas
•     Optimiza el flujo  de infomación  en ]a empresa,  evitando duplicidad de tareas,  islas de
infomación, entre otras.
•     Fomenta   la   satisfacción   del   personal   y   saca   al   máximo   en   rendimiento   de   su
conocimiento.
•     Incrementa el capital intelectual en la empresa.
•     Apunta a una necesidad real del negocio, precisando los objetivos, para poder medir los
resultados.
•     La  ventaja  competitiva,  no proviene  de  la  cantidad  de  conocimiento  que una  empresa
pueda reunir, sino del uso que se le dé.
•     Mejora la rentabilidad
Desvcntajas
•     El compromiso de los empleados poseedores del factor de producción y el conocimiento,
ya que deben estar dispuesto y aprender a compartirlo.
•     Al  impulsar a los  empleados  que  busque  los mejores métodos,  la organizacióii  deberá
mantenerse permanente aleila para motivarlas en ese seiitido.
•     Los cambios culturales ya que son muy diflciles y llevan mucho tiempo, debido a esto se
debe desarrollar cultura organizacional que fomente el aprendizaje continuo y compartir
conocimiento.
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5.3.8  Gestión De lnformación Y Gestión Del Conocimiento.
Las  diferencias  entre  información  y  conocimiento,  realmente  se  acentúan  cuando  el
• =mino "gestión" cualifica ambos conceptos, lo cual ocurre tanto a nivel teórico como práctico.
5.3.5.1 Gestión I)e La lnformación Y Del Conocimiento En La Teoría.
La Gcstión de Conocimiento y la Gestión de lnformación son actividades diferenciadas,
-: ^TL;so  en  cuai]to  al momento  de su nacimiento,  la Gestión de Conocimiento  en una actividad
-:=.:nte  (Ponzi,  2002),  mientras  que  la  Gestión  de  lnfoimación  es  anterior. Sin  embargo,  se
=-   ==ncia  una polémica  sobre  el  alcance  y  objetivo  de  ambas  que  genera una  duda razonable
•` : = =: la autonomía de la una y la otra.
En   el Harrod's  Librarian's   Glossary,   gestión   de   la  infomación   se  define   como   un
-.T.:no   impi-eciso"   que   sirve   para   designar  un   conjuiito   de   actividades   orientadas   a   ]a
==-=ración,   coordinación,   almacenamíento   o   conseivación,   búsqueda  y  recuperación   de   la
.--. |acíón taiito Íntema como externa contenida en cualquier soporte (Prytherch, 2000)
En   esta  misma   obra,   la   gestión   del   coiiocimiento   se   delinea   como   el  proceso   de
Hj _ siL`ión,  localización,  organización,  almacenamiento y explotación de  la  información y los
i-:i   i`r€ados  en  una  organización.  Lo  cual  incluye  la  infomación  de  tipo  individual  o  el
.--..`:miento   tácito,   y   la   infomación   general   y   conocida   o   conocimiento   explícito.   Esta
ji-   , . j]d se desaiTolla mediante el acceso y el almacenamiento electrónicos de la infomación y
i   : -r_ _`i`imiento,  en  especial  lntranet  (Prytherch,  2000).  Se  matiza,  además7  que  la  gestión  del
L -r _ .: ^ .T]iento es la más novedosa expresión del alcance y valor de la información.
Para  (Hirt,  2001),  la  Gestión  de  lnfomiación  debe  garantizar  que  la  infomación  esté
H . =+: -_.]le para cada persona de la organización en el momento requerido.
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(Hirt,  2001)  Apunta  que  la  Gestión  de  Conocimiento  se  diferencia  de  la  Gestión  de
:ii`omiación en la medida en que su cometido consiste en gai.antizar que la orgamización retenga
i. máximo el conocimiento de cada empleado de forma que pemanezca accesible cuando éste se
T.arche.    Además   debc   incentivar   que   los   miembros   de   la   organización   compaiian   el
. : núcimiento y que el personal de mando incremente su conocimiento.
La Gcstión de lnfoimación y la Gestión de Conocimiento mantíenen, desde el punto de
s:a  de  los procesos,  similitudes  y diferencias.  Existe un núcleo  de  actividades basadas  en  el
.  ``:o  documental pero a su vez acciones específicas.  La Gestión de  lnformación se desarrolla a
-^-i'`és   de   los   procesos   de   selección,   localización,   adquisición,   análisis,   almacenamíento   y
. : r.seivación de la infomación en cualquier tipo de soporte, así como su búsqueda, recuperación
i:ñlsión.
5.3.5.Z Gestión De La lnformación Y Del Conocimiento En La Práctica.
Desde   el   punto   de   vista   práctico,   trazar  una   línea   divisoria   entre   la   Gestión   de
-:`,: rmación y la Gestión de Conocimiento es aún más complejo.  (Wilson, 2002) Señala que en
=  ]ráctica no  es necesario reparar en  discusiones  de  carácter epistemológico.  Así`  sístematiza
.   ~_ii   fimcjonan   esíos   conceptos   en   empresas   rejevantes   y   comptiieba   que   el   concepto
=Lr:,_-`.  _TÍcn{o se utiljza en el ]ugar que antes pudo habcr sído uti.Iizado eJ térmjno i.rifomaci-ón.
i`umming,  2004)  Refleja  los  datos  de  un  estudio  realizado  con  directivos  del  Reino
mLi  ==.  =1  que se comprueba que el 42% de la muestra expresó su incapacidad pai-a identificar
m  .  |-¿]d el alcance y objetivos del concepto Gestión de lnfomiacióii, al cual califican como
im t-._:io impreciso.
"i
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Otros autores   (Duffy,  200] ) y (Davenport, 2001) distinguen ambas actividades a partir
: = :is [ecnologías. (Duffy, 200] ) Plantea puntualmente que mientras las tecnologías de la gestión
::  ia  infomación  se  orientan  hacia  la  gestión  de  objetos,  las  tecr]ologías  del  conocimiento  se
. -. :-!itan a encontrai., transmitir y conocer cómo se crcan y utilizan los contenidos.
(A1-Hawaindeh, 2002) Señala que en su experiencia como consultor ha comprobado que
-=..   determinados   elementos  tales   como   figui.as,   símbolos   e  imágenes   que  no  pueden   ser
-==r€sentados   a   través   de   texto.   Este   autor   identifica   y   clasifica   estos   ejemplos   como
. =rLocimiento  tácito,  y  por  tanto,  dificil  de  ser  convertido  en  documento;  y  al  conocimiento
= .-.. :llcito, como infomiación.
0¢onaka,   ]995)  Plantean  límites  entre  la  Gestión  de  Conocimiento  y  la  Gcstión  de
--:-ctmiación,  que  suponen  un  punto  de  vísta  encontrado  con  la  mayoría  de  los  estudiosos  y
--icticantes de la gestjón del conocimjento, y afirman que el conocimiento tácito es el objeto de
=s:a.   mientras  que  la  Gestión  de  lnfomación  se  ocupa  de  gestionar  la  infomación  y  el
. . ]Ücimiento explícito.
5.3.6.3Relación Entre La Gestión Del Conocimiento Y La Gestión I)e La lnformación.
En  el  plano  teórico  y  práctico  se  refleja  un  conflicto  entre  Gestión  de  lnfomación  y
--:<:ión  de  Conocimiento  que  abarca no  sólo  los  límites  y alcance  de  ambas  sino  también  las
-=  i.`iones de jerarquía y dependencia entre ambos términos. Pero la génesis de este conflicto de
-:  =L`iones nace de la propia imprecisión en el plano lingüístico-conceptual.
i Wilson, 2002) Aporta un análisis de los téminos empleados y de su uso teniendo como base
:   -.T.-:b de la Ciencia (Web Science). En el 20011a situación era idéntica. (Wilson, 2002) Analiza
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-Ljmbién los  contenidos y objetivos de los programas de formación  de estas  áreas para desvelar
= :: la división entre lo uno y lo otro es indistinguible.
En cuanto al  carácter de la dependencia entre Gestión de Conocimiento y la Gcstión de
•-:`emación, (Bouthillier, 2002) reconocen que la Gestión de Conocimiento posee bases teóricas
m  débiles y que puede solaparse con la Gestión de lnfomación.  (Bustelo Ruesta & Amarilla
•=.esias.   2001)   Sostienen   que   la   Gestión  de   Conocimiento   no   es  parte   de   la  Gestión  de
-.:`ormación,    sino    un    estadío    superior.    Mientras    que,    como    se    indicó    anteriomente,
:   Harrod'sLibrarian'sGlossaiy sostiene la afimación contraria.  (Bück, 2000) Define m mode]o
i:   :os  diferentes  subsistemas  que  conformam  la  Gestión  de  Conocimiento,  pero  este  mismo
:+mteamiento  puede  ser utilizado  para  indicar  que  no  es  la  Gestión  de  lnfomación parte  la
=l `1Stión de conocimjento sino io contrario.
(Boomer,  2004)  También  se  adscribe  al  planteamiento  que  le  otorga  a  la  Gestión  de
_ `-r,ocimiento un  estadio  superior  que  al resto  de  actividades.  Sostiene  que  es un  sistema  que
=-:'ioba un  conjunto  de  fimciones,  tales  como  la gestión de  los  documentos;  la gestjón  de  los
::]i`esos   de  búsqueda  y  recuperación   de   los   usuarios   en   diferentes  medios;   1a  gestión  y
. =-+tra]ización de habilidades y experiencias de los miembros de la organización; la gestión de un
`  s:cma  de  preguntas-respuestas  en  la  que  el  centro  de  gestión  del  conocimiento  remita  la
=-=.mnta recibida al  experto adecuado dentro de  la organización,  y la creación  de un portal del
. -rtúcimiento para que el usuario pucda acceder de foima directa a las prestaciones derivadas de
i  Gestión  de  Conocimiento.  Tal  como  en  el  planteamiento  precedente,  (Boomer,  2004)  cita
=.rLciones  que  han nacido  con  la  Gestión de  Conocimiento pero  las  cuales  aparecen  al  mismo
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-  .. =1  que otras desarrolladas previamente.  Lo cual  no hace tan ostensible  el  carácter jerárquico
=3 .a Gestión de Conocimiento con respecto a la Gestión de lnfomación.
5,3.9Ingenieri'a del Conocimiento y Gestión del Conocimiento.
La ingeniería del conocimiento es una rama más de la lnteligencia Artjficia], siendo una
=:   las  disciplinas  emergeiitcs  que  nació  en  la  era  del  conocimiento.  Este  tipo  de  sistemas
=-.]ezaron a desaiTollarse en la década de los setenta con los sistemas basados en conocimiento
h   `<istemas  expertos.  La  lngeniería  del  Conocimiento  tradicionalmente  se  ha  relacionado  con
;  s::mas de software en donde el conocimiento y i.azonamiento juegan un papel muy importante.
S.i embargo recientemente la lngeniería del Conocimiento se ha ampliado para ser usado en la
=-?stión del Conocímiento, la modelación de empresas y los procesos de reingenien'a del negocio
Teniendo en cuenta el uso que se le puede llegar a dar a esta rama es conveniente tener
= .?r+ clai.a la definición de la lngeniería del Conocimiento para obtener el mayor provecho en su
T.plementación.  Así  se  entiende  por  hgeniería  del  Conocimiento  a  la  disciplina  que  permjte
: ;nstruir sistemas inteligentes mediante la deducción de conocimientos, teníendo como procesos
: =rttrales la adquisición, representación, manipulación y validación de éste (Meleán, 2005).
5.4 Las Tecno]ogías de lnformación y Comunicación (TIC's).
Las Tecnologías de la lnfomación y la Comunicación han transfomado nuestra manera
:: [rabajar y gestionar recursos. Las TIC son un elemento clave para hacer que nuestro trabajo
`.d    más   productivo:    agilizando    las    comunicaciones,    sustentaiido    eltrabajo    en    equipo,
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==stionando las existencias, realizando análisis financieros, y promocionando nuestros productos
:i el mercado.
5.4.1Las TIC 'S en la Organización.
Según  (RIVAS,   1999)  Existe  una  relación  bidireccional  entre  la  oi.ganización  y  sus
;:steinas   de  información.   La  Organización  está  abierta  a  los  impactos   de  los   sistemas  de
i`.[`omación  y  estos  deben  estar  alineados  con  los  objetivos  de  la  organización.  Existen unos
•`=::ores mediadoi.es que influyen en la interacción entre las TIC y las organizaciones.
Hay varios tipos de definiciones de oi-ganízación:  desde las definiciones centradas en el
is3ecto técnico que consideran la organización como un conjunto de recursos procesadores para
::oducii. una  salida  en foima de  productos o  servicios, hasta  las  definiciones  centradas  en los
: =`mportamientos, que hablan  de uri conjunto  de derechos,  responsabilidades y obligaciones.  A
= =sar de la diversidad de organízaciones que pueden existir, todas comparten unas características
: :` munes: unos procedímientos operativos normalizados y una política organizacional. Dentro de
i`<  características naturales está la resistencia a los cambios oi.ganizacionales grmdes.  También
:=bemos pensar en lo que se 11ama "Cultura Organizacional", con sus principios implícitos y su
--..]rza unificadora, también resistente al cambio.
Las  TIC  pueden usarse  simplemente para  automatizar procesos  preexistentes,  pero  1o
~is  pi.obable  es  que  las  actjvidades  sean  por  1o  menos  racioiializadas,  para  aprovechar  las
=-_tajas  de  la  nuevas  posibilidades  que  la  tecnología  crea,  y  en  algunos  casos  los  procesos
-:=`iieren   ser   rediseñados   sustancialmente.   Por   lo   tanto,   los   impactos   sobre   los   procesos
-=inizacionales son notorios y pueden ser muy proíúndos.
Í?,  ;-i.   i!   i   "  i,i,    1  28
Tambíén la estructura organizacional se ve impactada por las TIC. De manera creciente,
Í`  enfoque tiende  a dar trascendencia a los procesos del negocio,  y a considerar como  menos
ipoftante la jerarquía de administradores y supervisores.
5.4.2Las Tic's para la gestión del conocimiemto.
Las Tecnologías de lnfoimación constituyen un conjunto de tecno]ogías facilitadoras que
. =\bran  especia[  importancia por  ser un factor clave para fortalecer  el  campo  de  la gestión  del
: =inocimiento  (Davenport,  2001).  Las  Tecnologías  de  lnformación  una herramienta  clave en la
==1icación de estrategias paraú lograr un programa exitoso de gestión del conocimiento, ya que se
: = nsidera como el medio más eficaz en la captura, almacenamiento, transformación y difi]sión de
=  iiifoimación y el  conocimieiito  (Abbas,  2007).Existe una correlación positiva y significativa
=-.:re  la  tecnología  y  los  procesos  de  gestión  del  conocimiento  cuando  se  interrelaciona  la
:.``Donibilidad   de   infraestructura   en   Tecnologías   de   lnfomación,    la   disponibilidad   de
-=ramientas en software y el conocimiento en el manejo de estas tecnologi'as.
Por  cl  lado  contrario,  el  supuesto  del   incremento  de  ]a  invcrsión  en  las  Tl  provoca
-::oras en los rendimientos, es una confusión que ha originado que muchas empresas obt€ngan
•:sultados  marginales,  pese  a  sus  grandes  Ínversiones.  (Mahotra,  2001)  Justifica  el  por  qué
-=:hos empi.esarios  se han vuelto  escépticos,  1o  cual provoca el  cuestionamiento  del grado de
-plicación tecnológica requerido para un exitoso programa de gestión de conocimiento.
El  verdadero  objetivo  de  los  avances  tecnológicos  que  vivimos  es  eficiente  el  uso
= ;:=atégico de la infoimación para facílitar la toma de decisiones y mantener la competitividad de
í=i  organizaciones,  así  como habilitar los canales  de comunicación  (Coi-so,  2001),  de tal  forma
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=.L3  las  empresas  tengan  acceso  a  infomación  sobre  competencia,  novedades  o  detección  de
-?iirtunidades y amenazas.
5.4.3 Herramientas dc apoyo para la Gestión del Conocimíento.
Existen   otras   definiciones   de   Gestión   del   Conocimiento,   que   pueden   verse   más
-:.iacionadas con su aplicabilidad en el campo de las oi.ganizaciones educativas. (Carballo, 2006),
=  GEstíón del Conocimiento se coiisidera como uii conjunto de prácticas. apoyadas en una serie
=? herramientas, técnicas y metodologías que pemiten a uria organización:
•     Identificar sus c.onocímientos operativos críticos  (fiindamentales para el 1ogro de
sus metas)
•     Hacer   disponibles   dichos   conocimientos   (ubicarlos   en   las   personas   de   la
organización o que estén ftera de ella)
•     Proteger estos conocimientos para que puedan estar disponibles,
•     Utilizar dichas técnicas para llevar a cabo las actividades de la organización.
5,4.4 Herramientas case.
(Falgueras,    2003)    HeiTamientas    CASE    son    software    de    apoyo    al    desan.ollo,
=. intenimiento y documentación informatizados de softwai.e.
(Maria,      1999)     Estas     herramientas     pueden     proveer     muchos     beneficios     en
-`\,Jas las etapas del proceso de desan.ollo de software, algunas de ellas son:
•     Verificar el uso de todos los elementos en el sistema diseñado
•    Automatizar el dibujo de diagramas
•     Ayudar en la documentacióii del sistema
•     Ayudar en la creación de i.elaciones en la Base de Datos
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La p]incipal ventaja de la utilización de una hen-amienta case, es la mejora de la caljdad
cE   : s ¿=sarrollos realizados y, en segundo témino, el aumento de la productividad.
5 *.S Tipos de herramientas case.
Sommerville, 2005) Existen  varias fomas diferentes de clasificar las herramíentas case,
=a==   __-_i  de  las  cua]es  nos  proporcionan  una  perspectiva  distinta  de  estas  herram[entas,  tales
iJr_  _
.Dt77.j-pccZz.vÚ F#7!cz.o7ia/ en las  que  las herramientas  case se  clasifican de  acuerdo  con  Su
lnción específica.
:     íD¿7r5pec./¿.v¢   De  P/~oces'o   en   la   que   la  heiTamientas   se   clasifican   de   acuerdo   a   las
ictividades del proceso que ayudan.
_-`     ^Pg;.spec.jz.iJ¢ De J#féig7.crc!.ów  en la que la heffamienta  case se clasifica de  acuerdo  con la
:`orma en que están organizadas en unidades integradas que proporcionan ayuda a una o
más actividades del proceso.
T  =iL` de Herramientas:
Deplanificacíón
:.    Edición
:`.   Gestión de cambio
+.   Gestión de configuración
5.    Construcción de prototipos
6.   Apoyo amétodos
T.   Procesamiento de lenguajes
S.    Análisis de programas
Q.    Pruebas
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10. Depuración
1 1 . Documentacion e reingenieria
5.4.6 Ventajas y desventajas de herramicntas case.
Ventajas
Enti.e los beneficios ofrecidos por la tecnología CASE se encuentraii los siguientes:
1.    Facilidad para la i.evisión de aplicaciones
2.    Soporte para el desarrollo de prototipos de sistemas
3.    Generación de código
+.   Mejora en ]a habilidad para satísfacer los requerimíentos del usuario
5.    Soporte interactivo para el proceso de desarro]lo.
Desventajas
Las   heiTamientas   CASE   tienen   puntos   débiles   significativos,   que   vcm   desde   la
. : =i:-iabilidad en los métodos  estructurados  hasta su alcance  limitado, los  cuales  ameriazan con
-  :iai. los beneficios potenciales descritos con anterioridad.
•     Confiabilidad en los métodos estructurados
•     Falta de niveles estándar para el soporte de la metodología,
S,4.7 Modelos de Gestión del Conocimiento.
A  continuación  se presenta la defmición y caracteri'sticas principales  de  los  modelos  de
1`-=s[ión del Conocimiento más conocidos:
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5.4.7.1 Modelo Andersen.
(Andersen,  1999) Reconoce la necesidad de acelerar el flujo de la infomación que tiene
i  = r`  dcsde  los  individuos  a la  Organización  y  de vuelta  a los  indivjduos,  de  modo  que  ellos
:i. :tm usarla para crear valor para los clientes.
. Qi.'.é hay de nuevo en este modelo?
Desde   la  perspectiva   individual,   la  responsabilidad  personal   de   compartir  y  hacer
g=.l   .  -:  :1  col]ocimiento para la o1.gamjzación.
= =sdc  la  perspectiva  organizacional,  la  responsabilidad  de  crear  la  infl.aestructura  de
.n-=   ii.ri  que  la  perspectjva  individual  sea  efectiva,  creando  los  procesos,  la  cultura,  la
n  i    í-=  -`- .ios sistemas que pemitan capturar,  analizar, sintetizar,  apljcar, valorar y distribuir
=m,,-"=   :=__=n[0.
Figura 3Modclo de Gestión del Conocimiento de Arthur Andei.sen (Aiiderse",1999)
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Se han identificado dos tipos de sistemas necesarios para el propósito fijado:
Sharing Networks
Acceso  a  personas  con  un  propósito  común  a  una  comunídad  de  práctica.  Estas
. : ~.\jnidadcs son foros virtualcs sobre los temas de mayor ínterés de un detemiinado servicio o
-=jtria. Existen más de 80 comunidades de prácticas.
•     Ambíente de aprendizaje compartido
•     Vjrtuales: AA online, bases de discusiones., etc.
•     Reales: Workshops, proyectos, etc.
•     Conocimjento "empaquetado"
La   espina   dorsal   de   esa   infraestructura   se   deiiomina   "Arthtu          Andersen
_`= .-.-`':=dgespace", que coiitiene:
•     Global best practiccs.
•    Metodologías y herramjentas.
•     Biblioteca de propuestas, informes...
51.7.2 Modelo Nonaka y Takeuclii.
El proceso de creación del conocimiento    propuesto por   (Nonaka,1995) consiste en un
= :.=|`lo de generación de conocimiento    mediamte dos espirales  de contenido epistemológico y
_ ,--: : ógico.
Es un proceso de interacción entre conocimiento    tácito y explícito que tiene naturaleza
= -i:nica  y  continua.  Se  constituye  en  una  espiral  permanente  de  ti.ansformación  ontológica
=--: ma de conocimiento, desarrollada siguiendo 4 fases.







SJh-ialización (Tácito a tácito).
El conocimiento se transfiere fúndamentalmente por la experiencia, de tal manera que en
=  =r -.: .`so de socialización, se comparten experiencias a través de la observación, la imitación, la
nh: -  : : . a través de discusiones, para producir modelos mentales o habilidades técnicas. Como
r  .  _.`ra  la accptación de  ci.eencias,  sentimientos y emociones  de  otros,  es muy dificil  1ograr,
m   _-  ciintacto  personal,  cara  a  cara,  y  por  esta  misma  razón  requiere  que  los  individuos
=-,=-._::n entre sí QVonaka,1995).
E `tcrna]izacíón (Tácito a exph'cito).
Está  asociada  a  la  creación  de  conceptos.  "El  modelo  mental  tácito  es  verbalizado  en
".L~--i< \' frases, y finalmente cristalizado en conceptos explícitos...".
rS   `¡,fa.   j;=`{    í    n.   :1      |   35
En  esta fase los  equipos reflexionan  en forma colectiva,  usando  diferentes métodos  de
T-„=ri:irien[o:  inducción,  deducción y  abducción,  pero,  sobre  todo  este último  que  emplea  el
=r.Lmaje figurado de ]as metáforas y las analogías. A ]a extemalización los autores le atribuyen la
..i\.e  de  la  creación  de  nuevos  conocimientos,  por  ser  el  proceso  en  el  que  se  foman  los
. : nceptos en forma explícita y por los métodos que exige (Nonaka, 1995).
Combínación (Explícito a explicito).
Es  un  proceso  de  sistematización  de  conceptos  con  e]  que  se  genera  un  sistema  de
. =nocimiento.   Los  individuos  intercambian  y  combinan  conocimiento  a  través  de  distintos
--.:dios, tales como documentos, juntas,  conversaciones por teléfono o redes computarizadas de
= =)inunicación.  Por  ejemplo,  el  micro-mercadeo  de  Ki.aft  General  Foods  con  la  información
=r-]veniente del sistema de PDV (Puntos de venta) (Nonáka,1995).
Internalización (Explícito a tácito).
La existencia del conocimiento explícito no garantiza su asimílación e incoiporación en la
:smctura mental  y es  aquí  donde toma relevancia el proceso de la intemalización, pues hasta
=ue el conocimiento explícito no haya sido incorporado indívidualmente, no es posible continuar
::   pi.oceso  de  creación   del   conocimiento,  pues   aunque  existan  procesos  grupales,   son   las
=ersonas en sí mismas las que producen el nuevo conocimiento (Nonaka,1995).
5.4.7.3 M®delo de gestión del conocimiento de KPMG Consulting.
Este modelo fiie creado por (Tejedor,1998)El modelo se inicia con la siguiente pi.egunta:
¿Qué factores condicionan el aprendizaje de una organización y qué resultados produce
di cho aprendizaj e?
La característica más resaltante de este modelo es su integración con todos sus e]ementos,
]or  lo  que  se  presenta  como  un  sistema  complejo:  la  estructura  organizativa,  ]a  cultura,  el
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...derazgo,  los mecanismos de aprendizaje,1as actitudes de las personas, la capacídad de trabajo
:1 equipo, etc., no son independientes, sino que están conectados entre si.
Figura S Modelo de Gestión del Conocimiento propuesto por KPMG (Teiedor, 1998)
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Factores condicionantes del aprendizaje
Los   factoi.es   que   configuran   la  capacidad   de   aprender   de   una   emprcsa  han   sido
=-5-.Ticturados en los tres bloques sigujentes, atendiendo a su naturaleza:
1 .    Compromiso  firme  y consciente  de  toda la  empresa,  en  especial  de  sus  líderes,  con  el
aprendizaje generativo, coi]tinuo, consciente y a todos los niveles.
=,    Comportamientos  y  mecanismos  de  aprendizaje  a  todos  los  niveles.  La  organización
como ente no liumano sólo puede aprender en la medida en que las personas y equipos
que ]a confoman sean capaces de api.ender y deseen hacerlo.
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3.    Desarrollo de las infraestmcturas que condicíonan el  fimcionamiento de ]a empresa y el
comportamiento de las personas y grupos que la integraii, para favorecer el aprendizaje y
el cambio pemanente.
Comportamientos,    actitudes,    habilidades,    herramientas,    mecanismos    y    sistemas    de
aprendizaje que el modelo considera
•     La responsabilidad personal sobre el futuro (proactívidad de las personas).
•     La habjlidad de cuestionar los supuestos (modelos mentales).
•     La  visión  sistémica  (ser  capaz  de  analizar  las  inten.elaciones  existentes     dentro  del
sistema,  entender los problemas de forma no lineal y ver las  relaciones causa-efecto a lo
largo del tiempo).
•     La capacidad de trabajo en equipo.
•     Los procesos de elaboración de visiones compartidas.
•     La capacidad de aprender de la experiencia.
•     El desaiTollo de la creatividad.
•      I.a generación de una memoria organizacional.
•     Desarrollo de mecanísmos de aprendizaje de los errores.
•     Mecanismos de captación de conocimiento exterior.
•     Desarrollo de mecanismos de transmisión y difiisión del conocimíento.
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Caracten'sticas que dificultan el aprendizaje
A  continuación  se presentan  las  características  de  las  organizaciones  tradicionales  que
=  :`:i`ultan el aprendizaje según (Tejedor,1998):
•     Estructuras buoci.áticas.
•     Liderazgo autoritario y/o patemalista.
•     Aislamiento del entomo.
•     Autocomplacencia.
•     Cultura de ocultación de en.ores.
•     Búsqueda de homogeneidad.
•     orientacióll a corto piazo.
•    Planíficación rígida y continüsta.
•     Iiidividualismo.
i ?sultados del aprendizaje
Para conclujr (Tejedor,  1998) expresan que del aprendizajc se puede obtener:
•     La posíbilidad de evo]ucíonar peimanentemente (flexibilidad).
•     Una mejora en la calidad de sus resultados.
•     La  empresa  se  hace  más  consciente  de  su  integración  en  sistemas  más  amplios  y
produce una implícación mayor con su entomo y desarrollo.
•     El desarrollo de las personas que participan en el ñituo de la empresa.
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5.4.7.4 Knowledge Management Assessment Tool (KMAT)
EI KMAT   es un instrumento de evaluación y diagnóstico constmido sobre la base del
`.íodelo  de  Administración  del  Conocimíento  Organizacional  desarrollado  conjuntamente  por
i.rthur Andersen y APQC.
Figui.a 6 Modelo de Gcstión del Conociiniento KMAT (Andersen, 1999)
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5.5 La Dirección General de lngresos.
5.5.1 ¿Quíénes  Somos?
EsunaDependenciadelMinisteriodeHaciendayCréditoPúblico
5.5.l.1Institución descentralizada.
La DGI,  es  una  ínstitución  descentralizada  con  autonomi'a  administrativa  y financiera,
:_:,i`iobjetoesaplicaryhacercumplirlasLeyes,actosydisposicionesqucestablecenoregulan
_-=T£sos a favor del Estado, que estái] bajo ]a jurisdiccjón de la Administracíói] Tributaria, a tal
: --" anualmente recibe una partida presupuestaria, para ejecutar el cumplimiento de sus fines
Í   mpulsar uiia mayor eficieiicia en la recaudación de todos los tributos.
5.5.1.2 Entidad Sustantiva Tributaria.
Regula todo  lo  concemíente a la existencia y cuantia  de  las  obligaciones tributarias,  ]a
=t=Tlcslaencargadadeadministrarlasleyesfiscalesyrecaudarlosimpuestosintemosdelpaís:
1. Impuesto sobre la Renta (IR).
2. Impuesto al Valor Agregado (IVA).
3. Impuesto Selectivo al Consumo (ISC).
4. Impuesto de Tímbi-es Físcales (ITF).
5.5.1.3 Entidad Administrativa Tributaria:
iNonna la ejecución de la flinción administrativa tributaria.
5.5.1.3. lEntidad Recaudadora:
Todoslospagosquedebanefectuarsealasinstitucionesdelgobiemocentralenconcepto
=   [asas,   gravámenes   multas,   tarifas   por   servicjos   y   cualquíei.   otro   Íngreso   legalmente
±:dblecido,  deberán  ser  enterados  a  las  entídades  competentes  de  la  Dirección  General  de
I
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hgresos  o  Dirección  General  de   Servicios  Aduaneros  y  serán  depositados  en  las  cuentas
`]ancarias   estab]ecidas   al   efecto  por  la  Tesoreria  General   de   la  República  del  MHCP,   e
incorporai.se en el Presupuesto General de la República.
5.5.1.3.2 Entidad Fiscalizadora.
La Dirección General de lngresos ejerce su accíón fiscalizadora, a través de la Dirección
j : Fiscalización.
1 L Dictar las disposiciones necesarias para el eficiente control, recaudación y fiscalización de los
=`Lpuestos intemos y demás ingresos que perciba el Estado, cuya recaudación esté encomendada
- :"- la Ley.
:    Practicar  liquidaciones  de  oficio  de  los  impuestos  en  caso  de  falta  de  presentación  de
_:+:1aracioncs.
:`   Estimar montos presuntivos del valor de las actividades gravadas y fijar el monto del débito
--±:al,   reducido  por  las  cantidadcs   acredítables   que   compruebe   el  responsable  recaudador.
4    Deteiminar   montos   presuntivos   para   los   contribuyentes   que   no   hubieran   presentado
:=|`1aración  en  el  plazo  establecido  o  si  la presentada no  estuviera  fimdamentada en  los  líbros
: =ntables  que  establece  el  Código  de  Comercio,  otras  leyes  y  el  Reglamento  de  la  Ley  de
= ; .iidad Fiscal .
S   \Terificar  el  precio  o  valor declarado  o  establecido  de  los  actos  o  rentas  gravadas,  a  fin  de
i : ."Útarlo o modificarlo.
5.5.1.3.3 Entidad Administrativa.
Define y norma las facultades y deberes de la administración
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1.   Definir las políticas,  directrices y disposiciones que regulan el sistema tributario,  de
conformidad con lo  que establece la legislación vigente y velar por que se apliquen
rigurosamente.
2.  Velar  por  el  cumphmiento  del  Código  Tributario  y  demás  normas  tributarias
vigente.
3.  Autorizar a otras  dírecciones,  dependencías  u oficinas  del Estado  o  instituciones
para que sean oficinas recaudadoras.
4.    Autorizar   procedimientos   especiales,   de   obl].gatorio   cumplimiento   por   las
autoridades,personasnaturales,jurídicasoentídadesinvolucradas,paraelpagodelos
impuestos  en  deteminadas  rentas  y  operaciones  gravadas,  tendientes  a  facilitar  la
actívidad  del  contribuyente  o  responsable  recaudador y una  adecuada  fiscalización.
5.  Exigir  la  inscripción  a  las  personas  que  realicen  actividades  gravadas,  como
responsable  recaudador  o   Ínscribirlo   de   oficio   cuando   lo   considere  procedente.
6. Estableccr los requisitos formales inherentes a la administración de los impuestos,
que deban cumplir los contribuyentes, así como también, presentar la docmentación
correspondiente  a  los  pagos  realmente  efectuados  en  concepto  de  esos  impuestos.
7.        Administrar        el        Sistema        de        lnfoimación        Tributaria        (SIT).
8. Incrementar el universo de Contribuyentes.
9.        Administrar        el        Regístro        Úrico        de        Contribuyentes        (RUC).
10.   Controlar  y  dar  seguimiento   a   los   servícíos   que  brinda   la   Adminístración
Tributarja,     a     fin     de     mantener     una     calidad     óptima     en     los     mísmos.
11.  Administrar  y  l]evar  m  control  de  las  exoneraciones  establecidas  por  la  Ley.
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12.  Infomar  diariamente  al  Ministei.io  de  Hacienda  y  Crédito  Público  sobre  las
recaudaciones     efectuadas,     para     la     ejecución     de     la     política     tributaria.
13.  Ordenar  la  intervención  del  negocio,  a  efecto  administrativo  del  control  de  las
operaciones gravadas y del pago de los impuestos en la forma y con las facultades que
detemine  el  Reglamento  de la  LEF,  en  los  caso  de  suspensión  de  pagos,  quiebra,
insolvencia o falta reiterada de pago de impuestos del contribuyente y por cuenta del
dueño del negocío.
5.5.1.3.4 Entidad Procesal Tributaria.
Aplica las nomas y principios en el áinbito contencioso administrativo de la tributación.
1. Las  autoridades  fiscales  están  autorizadas por  ley a revisar  las  declaraciones para  el
:fecto de liquidar el impuesto y por tanto podrán hacer reparos o ajustes, exigir aclaraciones y
=Jiciones,  y  efectuar  los  cambios  que  estime  conveniente  de  acuerdo  con  las  infomaciones
; iministradas por el declarante o las que se hayan tenido de otras fiientes.
2. Descargo de pruebas:
2.1   El contribuyente, tiene e] plazo de  15 días para prcsentar u ofrecer pruebas después
:= .a notificación del acta de cargos efectuado por la Administración de Rentas.
2.2   Los recursos se interponen en papel común.
3.      Efecto       suspensivo
-_=  idmisión  de  los  recursos  produce  efecto  suspensivo,  no  es  necesario  para  interponer  los
~=. L-sos de Reposición, Revisión y Apelación,  el pago previo de los tributos y sanciones de las
rr.= s3 reculren.
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4. Recurso de Reposición o de Reclamo ante la DGI:
4.1interponealaautoridadqueemjtíólaResolucíóneneltémiínodesdi'asdespuésde
-. :j=icado e] contribuyente
4.2Despuésdenotificadalaresolucióndeteminativaelcontribuyentetienemdía.spara




5. Recurso de Revisión ante el Dírector General de la DGI:
5.1 De todas ]as reso[ucíones djctadas podrá pedírse revisión ante el Dírector General en
=   :€míno de  10 días después de notificado el contribuyente.
5.2DespuésdenotificadaJaresoJucíónsobreelRecursodeReposícíónexísteunper]'odo
..múiide10díasparalapresentacióndepruebas.





6.]   De toda resolucíón del Director GeneraJ de lngresos podrá apelarse ante la Asesoria
Í=I Mínisterio de Hacienda y Crédíto Públíco.
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6.2 El  témino  para  apelar  será  de  15  días  a  partir  de  la  notificación  de  la  resolución
recurrida.
6.3 Se  tendrá  un  plazo   de   15   días  para  la   contestación  de   agravios  por  parte  de
idministración Tributaria.
6.4 La apelación deberá interponerse  ante el Director General  de lngresos  quien deberá
-:mitírla con un informe por escrito al Tribunal Tributario Administrativo, quien deberá reso]ver
=:  fondo  del  asunto  en  un  término  de  90  días,  tiempo  después  del  cual  en  caso  no  exísta
•:sctluci.Ón aJguna, se entenderá resue]to eJ recurso de Apelacjón em favor de 1o soJi.ci.tado por el
-=`~urrente, las partes podrán recurrir de Amparo en la vía jurisdíccíonal.
Entidad Penal Tributaria: Aplica las infracciones y saiiciones en materia tributaria
1. Realizar [as gestiones administrativas yjudiciales para exigir el pago de los impuestos
:   19resos.
5.5.2 Antecedentes.
5.5.2.1 Creación-Marco Juridico.
Esta lnstitución nace el día 29 de junio de  1957, mediante la publicación del Decreto No.
:=_:  "Ley creadora de la Dirección General de lngresos", en La Gaceta, Diario Oficial No.  144 y
¿ '_ey Creadora de la Dirección General de Aduanas y refoima a ]a Ley creadora de la Dirección
i =-:r:cral de lngi-esos publicada en la gaceta No. 69 del 6 de abril del dos mil dos.
5.5.2.2 Ubícación Físíca.
Su primera ubicación fiie un local situado frente a la esquina sureste del Palacio Nacional
: -  =..  año de  1960, para luego trasladarse a una oficina del mismo.
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A   raíz   del   terremoto   que   devastó   la   capital   en   1972,   la   lnstitución   se   trasladó
:.-_`iporalmente  al   lnstituto  Pedagógico  "La  Salle",  para  retomai.  posteriomente  al  Palacio
.=Jíonal.
En  enero  de   1995,  la  lnstitución  se  trasladó  a  su  nuevo  edificio  en  el   que  opera
_ = :ijalmente su sede central, situado al costado Norte de la Catedral Metropolitana de ]a Capítal.
5.5.2.3 0rganizacíón lnterna.
Funcionó en primera instancia como una de las direcciones del Ministerio de Hacienda y
.  -:-:j[o   Público,   y  la   estructura   comprendía   una   sede   ceiitral  para   Managua   y   diecisóis
i~_iinistraciones de Rentas pai.a atención al público en los depaiiamentos; siendo éstas Boaco,
_ : :=ií`  Matagalpa,  León,  Granada,  Chontales,  Madrid,  Masaya, Nueva  Segovia,  Río  San Juan,
. _ =:`'a,  Chinandega,  Carazo,  Rivas,  Jinotega,  y Puerto  Cabezas  (esta última  Íüncíonaba  como
= =]cia Hscal).
El  23  de  Enero  de  1991   se  inicia  un  proceso  de  desconcentración  para  la  ciudad  de
==.igua,   al   crearse   la   Dírección   de   Grandes   Contribuyentes   (hoy Dirección   de   Gi.andes
'_:ríbuyentes),  mediante  la  publicación  del  Decreto No.   ] 12005  que  refoimó  y  adicionó  al
:   :~-`=?to  20-2003.
Posteriomente se crearon las Administraciones de Rentas de Sajonia, Ceiitro Comercíal
_ -_:gua y Linda Vista. En Noviembre de 1996, confome Disposición Administrativa 08-96, se
. -.i :  :a Administración de Rentas de Pequeños Contribuyentes, para administrar exclusivamente
L   . `  i-ontribuyentes de Cuota Fija.
5.5,2.4 Adminístración de lmpuestos.
En  sus  inicios  la  DGl  admiiiistraba  los  impuestos  de  forma  cedular,  existiendo  una
=   -=.`ción  para  cada  tipo  de  impuesto  (Dii.ección  de  lmpuesto  de  Ventas  y  Servicíos  ISV,
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= ..-ección de lmpuesto a la Renta IR, etc.). E] contribuyente tenía uri número de cuenta por cada
T.p`jesto., para efectuar sus transacciones tributarias.
Con la Ley Creadora del Registro Único del Contribuyente publicada en la Gaceta, Diario
= :`.:ial  No.  246  del  30  de  Octubre  de   1981,  se  cstablece  un  número  único  para  todas  las
=|-_sdi`cjones  tributarias,  con  1o  que  nace  la  Cuenta  Úníca,  y  el  contribuyente  empíeza  a  ser
í== -Jido por procesos: Declaracióii, Pago, Solvencia, etc., iiidependientementc del impuesto.
S_<j\.isión.
Ser  una  Administración  Tributaria  profesional,  ágil  y  sencilla  al  servicio  del  pueblo
`  :i:agüense.
5_<_J\lisión.
Recaudar los  tributos  intemos  con  equidad,  transparencia y eficiencia,  promoviendo  la
.-iL-_.-:  Tributaria  y  cumplíendo  con  el  Marco  Legal,  aportando  al  Gobiemo  recursos  para  el
ünE*=:illo económico y social del país.
5 Plan estratégico.
La  Djrección  General  de  lngresos,  como  parte  integral  de  la  admínistración  tributaria,
mandato de gestionar, controlar y recaudar el conjunto de los impuestos intemos. En ese
= :   le  asiste  un rol  fimdamental,  el  desarrollo humano,  que  se ha  convertido  en uno  delos
E:   := `.movación dentro de los procesos de modemízación de la Administración Públíca.
?,?r un lado,  la administración tributaria enfrenta el  desafio  de avanzar hacia un mayor
-iento  de  las  obligaciones  imposítivas  y así proveer  los  recursos  adecuados  a las  arcas
..  =i   fara  combatir  la  pobreza.   Además  confl.onta  la  necesidad  de  una  mejora   en  las
L  :  -r.:s   para   la   utilización   productiva   y   social   del   lntemet   y   de   los   servicios   de
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.-i:comunicacíones,  así  mismo  incrcmentar  el  prestigio  ante  los  contribuyentes  y  en  especiaL
_=-_=E la sociedad,  que es la destinataria última de los resultados de la gestión de la DGI.
En atención a esos retos de Íúturo, la Direccíón General de lngresos ha decidido proponer
: `  .]i.esente Plan Estratégico institucional, que ha denominado "Plan de Físcalización y Servicios
=ISE)",  correspondiente  al pen'odo  2012-2016".Este  está orientado  a  dar un balance  entre  las
:]s   líiieas  de   accíón  institucional:   1a  fiscalización   y  los   servicíos   electrónicos,   gLiiando   la
i€.=cción de un conjunto de "proyectos críticos" constituyentes del mismo.
EI  Plan  FISE  al  ejecutarse  de  forma  integral,  permitirá  una  mejora  sustantiva  en  la
-s:itución, que se traduc]'rá en una recaudación adicional y en nuevos estándares de servícios a
= `  iiicaragüenses.  De  esta manera  se  obtendrán  más  de  C$230  millones  extra  de  recaudación
i-=al.  Un  tercio  de  las  declaraciones  tributarias  será  gestionada por  medios  electrónicos,  una
: ...- ¿ilucjón  de lmpuesto Valor Agregado aprobada, no tardará más  de unos días  en activarse, y
-is  de  10 nuevos trámites se podrán realizar a través de su página Web, sin necesidad que los
.  _=ddanos tengan que concurrir a las  oficiiias fisícas de ]a DGI.  Todo 1o antes mencionadoson
i ..-- iios de ]os compromisos del Plan FISE.
*'`;;*H;:`:.):,íds
'.i:fF'..-*
ig?.   ri  `,g   i   É-i   ¿1     1   49
5.5.6 0rganigrama
Figura 7 0rganigi.ama de la Dircccíón General de lngresos
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5.5.7 Divísión de informática y Sistemas.
5.5.7.1 0bjetivo
Organizar, dirigir y controlar el diseño, desarrollo,  implementación y Íúncionamiento de
.los si.sfemas jnfomáticos, operatjvos bases de datos, redcs, teJecomLmjcacjones y equipos, para
5arantízar un sewicío efecti.vo de apoyo infomiático a todos los nive]es de la lnstitución en base
= los i.equerimientos de cada una de las unidades administrativas..
Di`isión de lnformática y Sistemas tcndrá la siguiente estructura:
i . Oficina de Sjsfemas lnf.ormátícos.
Objetivo
`+_:=="rar  el  Diseño,  Desarrollo,  Implantación  y  Funcionamiento  de  Sistemas  lnfomáticos  y
-:Jstación de servicios requerídos para el efecto.
2. Oficina de Apoyo Tecnológico.
Objetívo
i.s€gurar  la  configuracjóii,  implantacíón  y  fiincionamiento  de  Sístemas  Operativos,  Bases  de
=,3¡os,  Redes,  Telecomunícaciones,  Equipos  y  la  Prestación  de  servicios  requeridos  para  el
::-l]cto.
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Areas de la división
•     Area de Bases de Datos y sistemas operativos.
•     Área De sistemas Tributario.
•     Área sistemas de Apoyo.
•     Área de control de calidad.
Cargos y funcíones
Dii.ector de la DEvisión de lnformática y Sistemas.
Jefe del Área de Bases de Datos y Sistemas Operativos.
•    Líder De Administradores de Bases de Datos.
•    Líder De Telecomunicaciones.
•    Li'der de soporte Técnico.
•    LíderdeGASI
Jel.e de Área De Sistemas Tributario.
Jefe del Area Sistemas de Apoyo.
Jefe del Area de Control de Calídad
La Divísión de lnformática y Sistemas tendrá las síguientes funciones:
Organizar,  dirigir  y  controlar  los  servicios  y  sistemas  automatizados  de  acuerdo  a  las
::.-es, reglamentos y disposíciones de la lnstitución.
Diseñar,   definir  y  elaborar  los  programas  y    nomas   que  regulen  e]   ordenamiento
-` :`oimático en la lnstitución.
Recomendar,  proponer  e  implantar  nuevas   aplicaciones  tecnológicas  en  software  y
-.irdware,  para  mejorar  los  sistemas  de  infomiacíón,  equipos,  normas  y  procedimientos  de
::saiTollo, instalación, mantenimiento, operación y produccíón.
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Ser  miembro  de  la  comisión  en  los  procesos  de  lícitación  de  los  equipos  y  soportes
-_.í``iicos y la elaboración de los presupuestos de inversión de la tecnología a adquirirse, así como
::ilnir los requisitos  que deben reunir la platafoma infomática y el personal profesional que
._-... L`rvendrá en su desarrollo.
Administrar   el   mantenimíento   preventivo   y   correctivo   de   toda   la   inffaestnictura
_-.:`Limiática a fin de garantizar el ftncionamiento de los sistemas automátjcos y administrativos
:=  ..a lnstitución.
Apoyar   los   programas   de   análisís   de   ínformaciones   económicas   fiscales   para   la
ÍiT.:nistración tributaria,  generando base de datos en herramientas y aplicaciones para obtener
_~ :.cirmación es[adística intema y extema a la institución;
Infomar mensualmente  a Planificación Estratégica del  avance  en  las  acciones del Plan
i._-..=ai operativo.
Infomar  mensual  y  periódicamente  de  las  actividades  y  cambios  en  los  sistemas  de
=--`L`mación gerencjal, de control de gestión, administrativos y tributarios de la insti.tucióii.
Apoyar plenamente la reforma de la DGl y el  logro de los objetivos para el cambio tal
: : T,o se dcfiniera en el plan estratégico aprobado.
Fomular la programación presupuestaria anual del área.
Las demás fimcíones que le asigne la Dirección Superior de la DGI.
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VI.       MARCO METODOLOGICO
Luego   de   plantear   los   fimdamentos   teóricos   que   sustentan   el   presente   trabajo
investigativo,  se  describe  en  este  apartado  la  estructura  metodológica  para  e]  alcance  de  los
resultados en la investigación.
Esta  etapa  de  desarroJJo  de  la  investigación  Íúe  dividida  en  dos  fases:  Análisis  de  la
Cultura Organizacional y Análísis de la Gestíón del Conocimiento.
6.1 Tipo de Estudio.
Para el presente  estudio  se utilizó un paradigma  interpretativo  y propositivo,  la  cual  se
apoya en una metodología de enfoque cuantitativo medimte la aplicación de una encuesta con la
cual se desea obtener una interpretación sobre el tipo de Cultura Organizacional que hay en la
DIS-DGI, propositiva porque lo que se realiza es una propuesta para la aplicación de la Gestión
del Conocimíento mediante un modelo, esta investigación es de tipo transversal ya que se llevó a
cabo en el  periodo comprendido del primer semestre del año 2016.
La construcción del conocimiento se basa en la obtención de datos de diferentes fiientes y
la  sistematización  del  análisis  consecuente,  para  lograr  un  nivel  de  explicación  que  permita
comprender el fenómeno de la Cultura Organizacional; no predecirlo, ri controlarlo, solamente
comprenderlo para ana]izar su correlación.  Por lo  anteriomente  expuesto,  el  análisis responde
exclusivamente a las caracteristicas de] método inductivo.
ó.2 Determinación de la población y muestra.
En  ]a  elaboración  del  presente  estudio  se  cuenta  con  el  apoyo  de  los  superiores  de  la
División  de  lnformática y  Sistemas.  Se  ha  determinado  como población  el  Área  de  Bases  de
Datos Y Sistemas Operativo y como muestra se ha tomado a los  15 miembros del Área de Bases
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=:  Datos  Y  Sistemas  Operativos  del  edificio  DIS2  y los  cuatro  líderes  principales  dentro  del
irea.
6.3 Análisis de la Cultura Organizacional.
6.3.3 Métodos de investigación utilizados.
Los instrumentos utilizados para esta fase  son el  cuestionario,  el cual se utilizará de la
:  =uiente manera:
•     Cuestionario:   Se  utilizará  en  la  aproximación  cuantitativa  de  la  investigación  en
donde   se   evaluarán  algunos   aspectos   como     el   aprendizaje   organizacional,   las
relaciones intemas, entre otros.
Ó.3.4 Instrumento utilizado para la aproximación cuantitativa.
Después de haber caracterizado el tipo de estudio que se realizará, se hm determinado los
T.étodos desde el punto de vista investígativo que se van a emplear, con el propósito de obtener
.a  iiiformación necesaria  sobre  el  objeto  de  estudio,  para  ello  se han  establecido  los  métodos
s]gujentes:     .
6.3.4.1 Encuesta.
El mélodo a emplear para ahondar en los detalles y Tequerimíentos de la implementación
si-rá  la  utilízacíón  de  cuestionarios  dado  a  las  bondes  que  presenta,  tales  como  estudiar  las
é=s[rezas,  habilidades  y  actitudes,  el  comportamíento  de  las  personas  involucradas  entre  otras
c,: sas de eLsta manera dete]mi.nar la cu]tura organízacional que actualmente posee la Jnstitucíón.
En la investigación se aplícaron  15 encuesta a los míembros de] Área de bases de datos
F=: es la muestra seleccionada para e] estuc!i.o.
-De aquí en adelante así se hará ret-erencia a ]a División de Tnfomática y Sistemas
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6.4 Análisis de la Gestión del Conocimiento.
En este apartado se presenta el análisis realizado respecto a lo que se sabe de la Gestión
=el Conocimiento en el Área de Bases de Datos y Sistemas Operativos, si están llevándola a cabo
:.  si los altos directivos conocen sobre la importancia de Gestíonar el Conocimíento.
6.4.1  Métodos de Ínvestigación utilízados.
A  continuacíón  se  cita  el  método  o  lieiTamienta  utilizada  para  obtener  ínfbrmación  y
-:alizar e] análisis de la Gestíón del Conocimiento:
6.4..1.1 Entr€vísta.
•     Entrevista:  .Se  utilízará  en  la  aproximacíón  cualitativa  de  la  investigación  en
donde  se  evaluará  la  Gestión  del  Conocímiento  que  se  lleva  actualmente  si  ]a
están aplicando y de qué manera, y también si se está aplicando a]gún modelo.
6.4.2    Instrumento utilizado para la aproximación cualitativa.
Después de haber caracterizado el tipo de estudio que se realizará, se han deteiminado los
-:[odos desde el punto de vista investigativo que se van a emplear, con el propósito de obtener
ú  .nfomación  necesaria  sobre  el  objeto  de  estudio,  para  ello  se  han  establecido  los  métodos
?,í-ri€ntes:
6.4.2.1 Entrevista.
Para obtener los puntos de vista de los usuarios y mayor información de cómo se llevan a
~ _ : ``  1os registros de la información, 1os procesos críticos, 1as tomas de decisiones, y las políticas
. _=  posea  la  institución  se  realjzai.an  entrevistas  para  obtener  datos  precjsos,  ínquietudes  y
-....`rimientos para la  implantación  del  modelo  dc  Gestión  del  Conocimiento  a  obtener como
--  .=`jcto de la investigac].ón.
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Se formularán entrevistas orientadas al Dírector de la División de lnformática y Sistemas,
Jefe  del  área  de  Apoyo  Tecnológico  de  Bases  de  Datos  y  Sistemas  Operativos,  Líder  de
telecommicaciones y Líder de Administradores de Bases de Datos.
Se tomó de refei.encia base el cuestioiiario de Armengol
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VII.     RESULTADOS
A  contiiiuacíón  se  presentan  los  resultados  de  la  Ínvestigacíón,  donde  se reflejan    ]as
opiniones, observaciones y conclusiones que expusíeron los usuarios entrevistados y encuestados
sobre  la  Cultura  Organízacional  y  Gestión  de]  Conocimiento  en  el  Área.  Estas  herramientas
iieron aplicadas con transparencia, esperando que sus resultados ayudam verificar la  viabilidad
Je  aplicar  la  estrategia  del  Modelo  propuesto  para  el  Área  de  Bases  de  Datos  y  Sistemas
Operativos.
7.1 Resultados Análisis Cultura Organizacional.
La finalidad de  las  encuestas  era  conocer y determinar si  en la  Cultura Organizacional
ictual  del Área se toma  en cuenta el  compartir el  Conocimiento y cómo  lo hacen,  así tambíén
ispectos  generales  de  dicha  Cultura  que  se  abordarán  con  el  objetivo  de  saber si  es  viable  la
iplicación de una estrategia según el Modelo seleccionado.
En estas encuestas se tomaron como muestra a todos  15 colaboradores del Área de Bases
ji` datos y Sistemas Operativos del Edificio DIS y se trataron temas sobre el trabajo en equipo,
=rocesos de aprendizaje individual, aprendizaje organizacional, entre otros.
El fiorma[to de la encuesta se puede observar en la sección de anexos (Anexo  A)
7.1.1 Resultado de Encuestas.
En  este  apartado  se  presenta  el  resultado  cuantitativo  que  se  obtuvo  al  aplicar  las
: icuestas en cuánto a varios aspectos tomados en cuenta, como se citan a contínuacíón:
Trabajo en equipo: Cuando se les realizó la pregmta a los encuestados que si les agrada
-L.`ner en práctica el trabajo en equipo. Un 80% respondió que están totalmente de acuerdo con el
-.-abajo en equipo, el otro 20% i-espondió que están de acuerdo. Esta respuesta se respa]da con los
•=sultados  de  la  pregunta:  ¿Son  capaces  de  relacionarse  Íácilmente  con  sus  compañeros  de
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=~iajo?, para la cual el 66% respondió estar totalmente de acuerdo, el otro 44% contestó estar de
--`Lerdo.
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Respuestas
Aprendizaje organizacional: En la encuesta se les consultó a los colaboradores sí ellos
-=.ibi'an  capacitaciones  constantes  para  desarrollar  el  potencial  de  su  conocimiento  en  la  que
-:`r`oiidieroii  el  86.67%  está  totalmei]te  de  acuerdo,  el  resto   13.33%  respondió  que  están  de
L-_:rdo,  Así  también  se  les  hizo  la misma pregunta pero  esto  cuando  se  realiza  su  ingreso  al
i._-:a de Bases de Datos,  ¿se les capacita a ]os trabajadores nuevos?,  en donde el  73.33%  indica
.+-L¿r totalmente de acuerdo, el otro 26.67% seleccionó que está de acuerdo.
•;ílíÑ
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FigurLa 9 Rcsu]tados de encuesta: Aprendizaje Organizacion.d[
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Procesos  de aprendizaje:  Para abordar este tema en la encuesta se realizó la pregunta
i  =uiente:  ¿Todo  el  personal  sigue   líneas  e  instrucciones  claras  de  cómo  realizar  su trabajo?,
- -i - o de los encuestados respondió   estar totalmente de acuerdo, el otro 40% Índica que estar de
=:-Lcrdo. Así tambjén, se ]es pr6guntó si existen manuales que ayuden a la realización coiTecta de
` _< fiiiciones y si estos son compartidos, cn donde el 66.67% iiidica estar totalmente de acuerdo
=-  que existen manuales y el 33.33% indican estar de acuerdo.  Para el caso del compartir estos
~|ti.uales el 46.67% contestó  estar totalmente de acuerdo y el resto  53.33% seleccionó estar de
= =erdo en que se comparten los manuales.
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Figura 10 Resultado de encuestas: Procesos de aprendizaje.
Siguen instrucciones Claras
Relaciones  internas:  Se  preguntó  a  los  colaboradores  encuestados  si  era  común  que
.stablecieran vínculos  de uníón entre ellos, pai.a 1o cual  el  66.67%  seleccionó  la respuesta que
_;{aban   totalmente   de   acuerdo,   el   26.67%   está   de   acuei.do   y  el   6.67%  respondió   que   es
-diferente a esta pregunta.
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Relacióm   con   superiores:   En   el   caso   de   la   relación   con   ]os   superiores   de   los
:,]laboradores solamente el 7% está totalmente de acuerdo,. el 66% indica estar de acuerdo, y por
=itimo un 27% contestó de manera indiferente ante la pregunta.
Figura 12 Resultados de encuesta: Relación con superioi.es.
óñ Totalmente desacuerdo
LÁ¡  En desacuerdo
^ t lndiferente
De acuerdo
E Totalmente de acuerdo
Conocimiento  de  la  institución:  Cuando  se  les  planteó  pi.eguntas  sobre  la  institución
-iles como si conocen la misión y visión, un 87% está totalmcnte de acuerdo. así también el 6%
-^dicó estar de acuerdo, y por último un 7% se mostró indiferente ante la pregunta.
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Figui.a 13 Resultados de encucsta: Conocimiento sobre la institiición.
ffi/ Totalmente desacuerdo
„ En desacuerdo
'    lndiferente
:    Deacuerdo
H Totalmente de acuerdo
7.1.2 Análisis de Encuesta.
Los  resultados  obtenidos  nos  indicaron  que  la  Cultura  Organ].zacional  que  presenta  el
irea de Bases  de Datos  es una Cultura Organizacional  Colaborativa en  ]a que los  implicados
ictúan  de  manera  espontánea  y  participan  voluntariamente  en  los  procesos  de  creación  e
.r:novación el  en área.  Se posee un sentido de comunidad,  de apoyo  enti.e  compañeros  con una
r=lación  mutua,  auto  revisión  del  trabajo  y  aprendizaje profesiona]  compartido,  en  el  cuál  la
-_isma institucíón aporta 1o suyo para que ]as personas  eleven  su potencial  de conocjmiento  en
:`)njunto  con  sus  compañeros.  En  cuanto  a  las  relaciones  con  los  líderes  se  evidencian  leves
=roblemas  en  este  punto  ya  que  no  se  presta  la  atención  correcta  a  las  necesidades  de  los
::npleados  en  su totalidad,  y aunque  fiie una minon'a  la  que  opinó  de  esta forma,  se requiere
~.3jorar este aspecto.
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Por otra parte la mayori'a de las personas encuestadas manejan el giro de negocio y las
rnetas de la lnstitución de manera muy clara y aportan lo suyo para alcanzar estas metas, pero es
iecesario  i.eforzar  a uria  minoría  de  personas  ya  que  para  alcanzar  esas  metas  propuestas  es
r.pcesario que la colaboración sea total y no solo la mayoría.
En  conclusión,  se  puede  decir que  la  Cultura  Organizacional  que presenta  el  Area  de
3ases de Datos y Sistemas Operativos es bastante robusta en cuanto a colaboración y relaciones
.Litemas, pero los líderes deben tomar en cuenta las opiníoiies y aportes que podrían ser de gran
.mporiancia por parte  de  los  colaboradores,  se  necesita reforzar  a  los  colaboradores  sobre  los
: ]jetivos  que  la  lnstitucíón  quiere  alcanzar  ya  que  como  se  mencionaba  anteriormente  es[o
•:quiere de un esíüerzo en conjunto.
7.2 Resultados Análisis Gestión del Conocimíento.
La finalidad de la entrevista, aplicada a los Altos mandos del área (Director lng. Rolando
rJiiega y Jefes de sub áreas como  lng. José Hen.erajefe del Área de Bases de Datos y Sistemas
'_lperativos,   Líder  de  DBA  lng.   Isayara  Bonilla,  Líder  Telecomunicaciones  lng.   Femando
Jclgado), fue deteminar que tanto conocían ellos el temino Gestión del Conocimiento y cómo
=isde su liderazgo podrian contribuir al desarrollo de esta investigación y en sí de la aplicación
=:1 Modelo propuesto de Gestión del Conocimiento.
En  esta  entrevista  s€  tomó  una muestra  del  100%  de  los  líderes  del  Area  de  Bases  de
Jatos  y  Sistemas   Operativos  y  se  trataron  temas  sobre  Gestión  del  Conocimiento  como
=rincipales   beneficios   de      aplicación   de   Gestión   del   Conociriento,   posibles   soluciones
::cnológicas, entre otros.
El formato de la entrevista se puede observar en la sección de anexos (Anexo 8)
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7.2.1 Resultados de emtrevistas.
Luego  de  aplicar  las  entrevistas  a  todos  los  líderes  se  presentan  a  continuación  el
resultado correspondíente a las respuestas brindadas:
Gestión  del  Conocimiento:  Todos  los  líderes  apuntaron  a  que  es    el  proceso  que  se
realiza  para  transmitir  conocimiento  a  través  de  los  colaboradores  y  es  de  gran  importancia
porque ayudará a alcanzar los objetivos del área de manera rápida y eficaz, y esto motivará a los
integrantes del área el aprender cada día más y así vo]verse capital humano de gran valor para la
institución.
Modelos de Gestión del Conocimíento: Cuando se les preguntó a los líderes si conocían
algún modelo  de  Gestión  del  Conocimiento estos  expresaron que  saben  que existen e  incluso
mencionaron algunos como, el de Nonaka y Takeuchi y el modelo de Arthur Andersen, pero no
saben cuá] es e] alcance.
En   cuanto   a   los   beneficios   que   podii'am   obtener  al   aplicar  dichos   modelos   todos
congeniaron en que las principales ventajas que obtendrían con un modelo son: Mayor facilidad
de   interacción   entre   colaboradores,   compartir   experiencias,   agilizai.   y   mejorar   procesos,
documentación de conocimiento empírico que es vital para el Área de Bases de Datos y Sístemas
Operatívos y por último peimitii.á que todos hagan el trabaj.o asignado de la manera correcta, así
también tener la infomiación en el momento y lugar requerido.
Herramientas  de  apoyo  a  ]a  Gestión  del  Conocímiento:  Se  les  preguntó  sobre  las
consideraciones que podi.ían abordar para ayudar a ejecutar una Gestión de] Conocimiento en el
Área de Bases de Datos y Sistemas Operativos, para lo cual se refirieron a la utilización de un
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> ]ftware y que ya se tiene pensado el desarrollo de un software que se adapte a las necesidades
= ?ro este es un proyecto que aún está solo en las mentes de los líderes sin llevarse a cabo.
Gestión  del  Conocimiento en  el Área de Bases de Datos y Sistemas  Operativos:  Se
::anteó la pregunta que si considei.aban que en el Área se estaba llevando a cabo la Gestión del
i=i)nocimiento, aunque no sea bajo un modelo para la cual respondieron que de manera empírica
s   la están aplícando por medio de estudios superiores financiados por la DIS-DGI, por medio de
.ipacitaciones  a  ni.vel  personal  y  grupal,  sobre  procesos  principales  que  se  llevan  a  cabo  y
-|ndan las herramíentas necesarias a cada trabajador, desde el momento que ingresan a formar
= irte del equipo, herramientas como manuales, instaladores, reglamentos intemos, entre otros.
7.2.2 Análisis de entre`istas.
Después de analizar las entrevistas realizadas podemos concluir que en el Área de Bases
== Datos y Sísteinas Operatívos se está llevando a cabo una Gestión del Conocimíento de manera
.`mpírica,  pero  lo  suficientemente  efectiva para  llevar a  cabo  los  pi.ocesos  de manera  un poco
. rdenada,  por  medio  de  actividades  como  capacitacíones  a  personal,  estudios  superiores  que
:`icilita la institución, facilitar herramientas de refuerzo al conocimiento como manua]es técnicos
:`   reglamentos  intemos.   Así  también  los   líderes  conocen  sobre  el   término  de  Gestión  del
=onocimiento lo cual ayudará mucho en la elaboración y aceptación de la propuesta de estrategía
j€  Gestión  de  Conocimiento  bajo  el  Modelo  de  Nonaka  y  Takeuchi  que  se  centra  en  la
: olaboración en conjunto.
También se puede concluir que los líderes del Área están interesados en la aplicación de
m modelo de Gestión del Conocimiento afimando que coii esto tendn'aii muchos bencficios en
.=  ejecución de tareas y cumplimiento de metas,  así también consideran de gran  importancia la
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•itilízación   de   una   herramienta   automatizada   que   seivirá   de   apoyo   en   la   Gestión   del
C`onocimiento para tener a mano el conocimiento en el momento y lugar requerido.
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VIII.   ESTRATEGIA DE GESTI0N DEL CONOCIMIENT0 SEGUN EL  MODELO
DE NONAKA Y TAKEUCHI
A continuación se presenta la estrategia estab]ecida de acuerdo al Modelo de Nonáka y
Takeuchi, en base a los resultados del análisis de la Cultui.a OTgarizacional y la Gesúón del
C onocimiento:  en donde se encontró que la Cu\tura Oi.ganizacional es una Cultura Co`aboi`ativa
donde  todos  los  individuos  actúan  como  una  comunidad  y trabajan unidos  para  alcanzar los
úbjetivos estratégicos de la lnstitución  y así también en cuanto a la Gestíón del Conocimiento se
comprueba que  actualmente llevaii a cabo una Gestión del Conocimiento de manera cmpírica sin
la aplicación de un Modelo.
8.1 Definición de roles en la aplicación del modelo de Gestión de Conocimiento.
Como   sucede  en   todo  proyecto   en  el   que  pueda  iiicusionaff  una  organización   es
importante la confomación de un equipo de ti.abajo, con personas altamente comprometidas que
se  encai-garaii  de  dar  cumplimicnto  a  cada  una  de  las  actividades  que  previamente  se  han
concertado.  Para  el  caso  que  nos  compete,  el  proceso  de  gestionar  el  capítal  ].ntelectual,  se
requiere de un cquipo confomado por personas que conozcan a fondo los procesos críticos de la
organízación   a   fin   de   identificar   aquellos   que   requieren   ser   apoyados   por   Gestión   del
Conocimiento.  Una red  de  conocimiento  es  un  grupo  de  profesionales  que  se  asocian  con un
objetivo común sin correspondencia con la estructura organizativa de la empresa.
8.1.1 Roles y funciones.
+.  Gereiite del conocimiento
•     Responsable  de  la  planificación,  asignación  de  tareas  y  monitoreo  del  desarrollo  del
proyecto.
•     Evalúa y autoriza el conocimiento correcto.
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•     Promueve la formación sobre el modelo propuesto para conseguir el fiincionamiento de la
Red de Conocimiento.
2.  Equipo de Capital liitelectual.
•     Hacer sostenible el modelo de Gestíón.
•     Identificar Fuentes de conocimiento
•     Mantener el conocimiento actualizado dentro de la heiTamíenta.
3.  Usuario del Conocimíento.
•    Accesar de manera rápída y oportuna a la infomación requerida.
•     Verificar el con.ecto funcionamiento de la heiTamienta.
•     Aportar conocimiento para subir a la herramienta.
4. Profiesionales de conocimíeÑito.
•     Aportar experiencia a la tomenta de ideas,  foros  y seminarios  en las actividades  de la
Red de Conocimiento
8.2 Etapas de] Modelo d€ Nomaka y Takeuchi.
En  estc  apartado  se  presenta  la  estrategia  que  se  aplicará  en  cada  fase  del  modelo
propuesto y cuáles son los roles que interactúan duante la ejecución de las etapas:
8.2.1 Socialización -El levantamiento y recolección de la informacíón oral y escrita.
Es  el proceso  de  compartir  experiencias  entre  las  personas  por medio  de  exposiciones
orales, documentos, manuales y tradicíones. Esta etapa del Modelo se acopla de manera coiTecta
a  la Cultura Organizacíonal  Colaborativa que presenta  el  Área de  Bases  de Datos  y  Sistemas
Operativos ya que  requiere de buenas relaciones inte]personales y trabajo en equipo.
Para EI Modelo Se Recopilará:
1,,`
E:S  fi,   i3?   i   ii  ,-`í     |   69
• El levantamiento y recoleccíón de información Oral y Escrita.
Los   colaboradores   del   Área   de   Bases   De  Datos   y   Sístemas   Operatívos   adquieren
conocimientos nuevos directamente de otros, a partir de compartir experiencias, el aprendjzaje de
nuevas  liabilidades  medíante  la  capacitación  por  medio  de  la  observación,  imítación    y  la
práctica, así también estudios superiores financiados por lnstitución.
Esta primera fase del modelo tiene una importancia cn'tica ya que es la base para extraer
el conocimiento que genera valor en la organización.
Esta   parte   requiere   un   esfi]erzo   importante   de   acercamiento   a   la   organización   y
api.endizaje de su cultura organizacional antes de realizar tareas asociadas a la misma.
Es decir` el conocimiento sobre el que se basa el presente trabajo se caracteriza por ser:
•     Identificable.
•     Accesible desde cualquier sitio.
•     Capturable.
Los  activos  de  conocimiento  necesarios  para  estmcturar  un  proceso  de  Gestión  de
C`onocimiento residen actualmente en los trabajadores del área.
De  cai-a  a  estiucturar  dicho  conocimiento  en  foma  óptima  se  requiere  un  minucioso
trabajo de acercamiento a los diferentes míembros de la organización.
Por otro lado, cualquier estrategia de Gestión de Conocimiento debe ser muy respetuosa
.`on  la  cultura  organizacioiial  sujeto  del  proceso  de  cambio.  El  proceso  de  acercamiento  a  los
Tabajadores de la organización podn'a levantar susceptibilidades que podn'an llegar a entopecer
¿`1 proceso.
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Se proponen dos opciones no excluyentes para recopilar la información de las oficinas:
•     De forma abieila y voluntaria mediante una tomenta de ideas y foros que se llevarán a
cabo por medio de sitios ci.eados en Alfresco.
•     Inclusión de personal con poco conocimiento en un tema en específico` en proyectos o
trabajos donde se aplicarán conocimíentos sobre dicho tema, esto como apoyo al personal
que  sí  cuenta  con  el  conocimiento,  el  aprendizaje  se  11evará  a  cabo  por  medio  de  la
observación y consultas durante el desarrollo del proyecto o trabajo.
Roles que interactúan
•     EqwJ.po de c¢pi.f#J J.#Íe/ecfwflr/.. en esta fase el equipo de capital intelectual debe consultar
sobre temas y dudas sobre dichos temas  en los que van a emplearse y si tienen alguna
experiencia aportar la poca pero valiosa exper].encia que posean, deben observar y retener
aspectos  importaiites  de  conocímiento  cuaiido  se  esté  i.eahzando  una  actividad  con  el
profesionaJ de] conocíiniento.
•     Pi.o/csz.oiSa!/es  dcJ  c'oi!ocz.mi.c#fo;  Los  profesionales  del  conocimiento  deben  escuchar
hasta  donde  el  equípo  de  capital  intelectual  manejan  sobre  la  temática,  y  luego  hacer
correcciones, afimaciones y propuestas de la mejor forma de hacer las cosas sobre dicha
temática,  además  de  aportar  conocimiento  que  está por  fuera  de  lo  que  el  equipo  ya
maneja y que no hayan mencionado, así también explicar de manera clara y concisa a la
persona  del  equipo  de  capítal  inte]ectual  que  se  le  haya  asignado  como  apoyo para  el
proceso de aprendizaje del mismo y resolver las dudas que este exponga.
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•     Gérre#fg  dc  Gcsfi.o'#  de/  Co#oc.Í.mi.e#fo:  Monitorear  el  correcto  cumplimiento  de  las
ftinciones de cada uno de los roles antes mencionados, y asignar al personal a cargo de
liderar  la tormerita de ídeas, foros y seminarios.
8.2,2 Externalízación -Documentación y Sistematización de la lnl.ormación.
Involucra   la   traducción   del   coiiocimíento   tácito   de   clíentes   y   expertos   en   fomas
comprensibles.  Es  el  proceso  de  articular  el  conocimiento  tácito  en  conceptos  explícitos,  por
ejemplo, el conocimiento tácito puede ser presentado a través de metáforas, analog]'as, hipótesis,
modelos y teoremas.
Para el modelo se ti.abajarán:
• Documentación y sistematización de la lnfomacíón.
El  conocimiento  se  articula  de  manera  tangible  por  medio  de  la  documentación  del
conocimiento tácito, mediante el uso de metáforas, analogías o modelos. Esta es la fase esencial
de creación de conocimiento y se ve con mayor ffecuencia durante la fase de creacíón de nuevos
productos.
El resultado de la primer fase es que el Equipo de Capital lntelectual presenta im amplio
invcntario   de   "Buenas   prácticas"   descritas   según   ]os   difereiites   enfoques   o   pei.spectivas
existentes en el Área de Base de Datos y Sistemas Operativos.
A partir de  aquí,  el Equipo de Capital lntelectual  deberá díscemir entre la infomación
cn'tica y fatal en base a los alineamientos estratégicos transmitidos por el grupo de expertos.
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Una vez  evaluada y filtrada,  1a  infomación  será convertida  a un  formato  ordenado  en
donde  se  documentará  el  conocimiento  recopilado  mediante  el  uso  de  metáforas,  analogías  o
modelos, haciendo uso correcto de reglas de redacción y ortografia.
En cuarito a que el conocimiento tácito reside en los trabajadores deberá ser convertido a
explicito,   es   recomendable   que   el   conocímiento   explicito   sea   recogido   bajo   ui   formato
estructurado que simplifique posteriores etapas de transformación del mísmo.
Así la estrategia promueve la conversíón de Conocimiento tácito a explícito mediante los
S i8Uielltes Procesos :
•     Mediante procedimientos en donde se plantee el envío de informes periódicos al Jefe
Del  Área  de  Base  de  Datos   esto   dc  carácter  obligatorio,   ejemplo:   Infomc  de
activídades  diarias  de  los  DBA,  Infome  de  actividades  diarias  del  personal   de
Te]ecomimícaciones, Informe de actívidades diaria del personal de Soporte Técnico.
•     Establecimiento de protocolos  en  donde  el  pei-sonal  envíe  Ínforme de resolución  de
incidencias presentadas durante alguna tarea.
Roles que ínteractúan
•     Egz,fzz7o  de  cczpz.¿a/  i.#ZG/ecz%a/..  Será  el  encargado  de  documentar  la  información
que ha sido recopilada en la primera fase de socialización esto haciendo uso de un
fomato que estará definido para la documentación del mismo y enviarlo  al jefe
del Área de Bases de Datos y Sistemas Operativos.
•     PHo/es'z.oJ2f!/es  de/  coJGoc}'mz.e;3Zo..  Revisión  del  Conocímiento  documentado  para
eva]uar que todo sea integro.
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•     GereJ¡fe de Gc£/;.ó# cíe/ Co#oc/.mz.e72/o.. Monitorear el coiTecto cumplímiento de las
fimcjones para los roles mteriores deiitro de esta etapa.
8.2.3  Combínado  -  Clasificación  Y  unificación  del  Conocimiento  documentado  más
Conocimiento tácito.
Clasifica los  diferentes  tipos de  conocimiento,  configura  la infom.iacíón,  a través  de  la
clasificación,  adición,   combinación  y  categorización  del   conoc,ímiento  explícito,  1levando  a
nuevos  conocimientos,  la  djfi]síón  de  conocimiento  explicito  está  basada  en  el  proceso  de
transferir esta foma de conocimiento directamente utilizando presentacíones y reuniones.
Para el modelo nuestro se tiabajarán:
• Clasificación de Conocimiento Explicito.
• Unificación dc conocimieiito documentado más conocimiento tácito.
La  estructuración  del  modelo  de  gestión  se  realízó  sobre  el  Método  de  Noriaka  y
Takeuchi, es una herramienta para la solución de los problemas más relevantes conocidos en la
empresa,  lo  que  nos  da  lugar  a  la  realización  de  un  Modelo  de  Gestión  que  unifique  el
conocimiento tácito con el conocimiento ya existente a nivel general y a nivel de la oi.ganizacióii.
Se busca  con  el modelo propuesto,  logi.ar la  sostenibilidad,  el  crecimiento y mejorar ]a
rentabilidad   de   la   lnstitución,   que   se   caracterice   por   ser   diferenciada   de   las   demás
.idministraciones Tributarias de Centroamérica.
Clasificación dcl conocimiento exp)ícito.
Dentro del área se logró clasificar el conocimiento explícito de la siguiente manera:
•     Manuales técricos de configuración de seividores en Linux y windows.
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•    Manuales técnicos de las diferentes fomas de respaldar la infomiación.
•    Manuales de topologías de redes.
•    Manuales  técnicos  de  configuración  de  VLAN,  VPN,WAN  Puntos  de  Redes,
Fibra Óptica,cobre, Radio enlace, enlaces de datos, Access list.
•     Mai]uales     técnicos     de     la     configuración     de     router,     switclies,     Asas,
Blede,Fjrewall,nexus etc.
•    Manuales técnicos de] monitoreo de la Red,  tráfico de la red, servidores, unídades
de precisión, cámaras de seguridad, sistema de incendios.
•     Políticas intemas de ]a ínstitución.
•     DÍsposiciones administrativas d€ 1a institución.
•     Manuales de procesos de adquisiciones de equipos de cómputos y eléctricos.
Unificación deL conocimiento documentado más el conocimiento tácito
Para logTar la unificación del conocimiento se deberá seguir dos pasos:
1.    Investigar para realizar comparación  del  coiiocimiento  que  se  documentó,  resultado
de la sociahzación con el conocimiento existente en la web,  libros, tutoriales etc. Y
tambíén  manuales  propios  del  Área  de  Bases  De Datos  y  Sistemas  Operativos  (Sí
caso existen).
2.   Luego de haber hecho ]a comparación se procederá a uníficarlo de manera que de esta
combinación  de  Conocimiento resulten  las  práctícas  más  óptimas  de  aplicacíón  del
mísmo y ]as coincidencias entre los dos.
3.   Por  último  ingresar  el  Conocimiento  en  la  herramienta  implantada  A]fresco  para
hacerla accesíble a los usuarios de Alfi-esco.
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Roles que interactúan
•     Eg#zPo cJ€ capz./cz/ z.7€/e/gc`f'¿Ífl/..  Tendrán como Íúnción verificar las similitudes con
el  conocímíento que ellos documentaron de la socialización con el  conocimiento
ya  existente a nivel  general  y  a nivel  del  Área  Be Bases  De  Datos  y  Sistemas
Operativos y documentarlas bajo las mcj.ores prácticas que coincidan o se hayan
considerado más eficf entes.
•     Gere7zíe  de  G€s//.ó#  de/  Cb;zocj.mz.é'#Ío..  Se  encargará  de  dar  el  visto  bueno  del
conocímiento documentado,  decir si  en realidad lo  que se ha documentado  es  lo
correcto,  mejoi-.dicho  servírá  como  filtro  para  procurar  quc  el   conocimiento
documentado es integro.
8.2.4    Internalización    -   Difusión    y    evaluación    del    Conocímiento    documentado
haciéndolo Propio.
Una  vez  extraída  y  documentada  la  información  utilizada  para  realizai.  las  diferentes
tareas de la Divjsíón, esta deberá ser difimdjda a todos los integrantes de la misma.
Fínalmente, de cara a asentar ui proceso de mejora, continua en el Modelo de Gestión del
Conocimiento propuesto, se establece un plan de seguímjento para estimar el grado de uso de la
infoimación de valor. Este plan de seguim.ento permitirá evaluar de manera objetiva la eficíencía
del modelo haciendo uso de Alffesco.
Dicho plan consiste en las siguientes accioiies:
1.   Estudiar el  conocimiento ya documentado en Alfresco para posibles tareas que se le
asignen  al personal  fijo  o  a un nuevo personal  que no  sabe muy afondo  como  se
realizan diclios procesos del día a día.
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2.     Realizai. evaluacíón práctica con supewísión del profesional del conocimiento que se
le fiie asignado en la primera fase.
3.   En caso de que las evaluaciones sean exitosas,  delegar el resto de actividades de ese
tipo a esta persona durante un periodo que el  Gerente de Gestión del Conocimiento
considere conveiií ente.
Roles que interactúan
•      Us'¿/czrz.o dé'/ co;2ocz.mi.€#/o.. El usuario del conocimiento deberá estudiar y analizar
el conocimíento documentado que se le asigne o que se relacione con su puesto ei]
la Hen.amienta Álfi-esco.
•     Pjio/esz.oÍ!a/ dc/  Co7!ocz.mz.e7#o..  Deberá  evaluar de  forma práctica  al  Usuario  del
Conocimiento   para   saber   si    este   está    cumplíendo    en   la   utilización   del
conocimiento documentado.
•            GerÉm/c cJe GcsÍz.ó# de/ co#ocz.mz.enío..  Deberá asignar el coiiocimiento que
hará  suyo  e]   Usuario  del  conocimiento  y  planificar  las   evaluaciones  que  le
realizará el Profesioiial del Conocimiento.
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IX.       PLANDEACCIÓNYCRONOGRAMA
En este apartado se presentan las acti.vídades a realízar durante todo el transctmso de la
investigación, el personal asignado a cada una, y las fechas de ejecución de las mismas:
9.1 Plan de acción
En este plan de acción se reflejan las actividades que se llevarán a cabo para el desarrollo
de la investigación asi' como el personal asignado, posibles riesgos y acciones ante ocurrencia de
riesgos, todo esto se detal]a en la tabla # 1.
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X.         RECURSOS Y PRESUPUESTO
En este apartado se presentan los recursos tanto humanos como tecnológjcos necesarios
para  llevar  a  cabo  el  proyecto,  así  también  el  presupuesto  que  se  deberá  invertir  para  dicho
Proyecto.
10.1 Talento Humano
En la tabla#3 se muestran los participantes en el proyecto que llevarán a cabo el plan de  `
acción  antes  planteado  y  las  horas  que  dedicarán  cada  uno  durante  todo  el  desan-011o  del
proyecto,  así  también se toman en  cuenta las  cargas socia]es para  el  cálculo  de la inversión en
nómina para dicho personal:         d
Tabla 3 Talento ITumano
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x.       REcuñsos v pREsupuESTo
En este apartado se presentan los recursos tanto humanos como tecnológicos necesarios
para  11evar  a  cabo  el  proyecto,  así  también  el  prcsupuesto  que  se  deberá  invertir  para  dicho
proyecto.
10.1 Talento Humano
En la tabla#3  se muestran los participantes en el proyecto que llevarán a cabo el plan de
acción  antes  planteado  y  las  horas  que  dedicarán  cada  uno  durante  todo  el  desarrollo  del
proyecto,  así  también se toman en cuenta las  cargas  socia]es para  el  cálculo  de la inversión en
nómina para dicho personal:
Tabla 3 Talento Humano
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E`¢   ¿'iL   g~É   í    ri   ;,'£     |   85
10.2 Hardware y Software
En la tab]a#4 se detallan los recursos tecnológicos que serán necesarios para llevar a cabo
las actividades de] proyecto, tanto hardware como software.
Tabla 4 Infraestructura tecnológica y lógjca necesaiia pai.a la investigacióm.
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10.3 Factor Riesgo
En  la  tabla#5  se  especifica  la  distribución  del  factor  riesgo  en  donde  se  tomarán  los
posibles  riesgos   que  pueden  presentarse  en  el  desari-ollo  de   la  investigación,   así   como   la
probabilidad de ocurrencia y el nivel de Ímpacto.
Tabla S Factor Riesgo que pueden afectar la ejecución de la investigación.
FACTORES DE RtESGC}S pñoBABiuí]AC}            H 8"PACTO      HVALÜRES BE IMPACTG *FÁCTOR #A€TÜR
COMPLEJloAD DE !A OR6ÁNtzAclóN 10Lta 4
£ATASTRáFico -               i.2€Rit!C01..1
1.15
CuLTURA iNFORrviÁTicA 12% ¢
BUENA                                       0+5ñEGui.&R-n,7MALA1
0.73
ROTAC!ÉN E}EL PEFtsoNÁL 60% 2
cATASTRñFico -               i.2CRl'T!C01.E
i.'i5
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XI.       HERRAMIENTA I)E APOYO A LA ESTRATEGIA SEGÚN EL MODELO DE
GESTIÓN DE CONOCIMIENT0 PROPUESTA
11.1 Alfresco
Es  un  sistema  de  admiristración  de  contenidos  de  código  fi]ente  ljbre,  desaiTollado  en
Java,  basado  en  estándares  abiertos  y  de  escala  empresarial  para  sistemas  operativos  tipo
Windows, Unix Solaris y en versiones de Linux.
Una  platafoma  abierta  que  le  ayuda  a  retomar  el  control  del  contenido  empresarial
crítico, foiialecer e] cumplimiento dc nomativas, optimízar procesos, y faciJitar la colaboración.
Es sencilla, inteligente y segura.
11.1.1 Cómo instalar y conrigui-ar Alfresco.
Lo primero es dar clic al setup de Alffescocomunity como administrador luego te saldrá esta
pantalla donde inicia el wizard de instalación le damos SIGUIENTE.
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Luego aparecerá esta pantalla donde elegimos el tipo  de instalación que necesítamos para
cumplir nuestros Objetivos en este caso scleccionamos Avanzada donde nos permite configurar
las propiedades de servicios y los pueitos de servidor, además que podemos elegir componentes
opciona]es para la instalación damos en SIGUIENTE.
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Aparece esta panta]1a donde vamos a seleccionar los componentes que necesitamos para que
Alffesco  trabaje  de  la  foima  que  nosotros  iiecesitamos  en  este  caso  chequeamos  todas  las
opciones damos siguiente.
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A continuación nos presenta la pantalla donde configuramos los parámetros del servidor
como es la Dirección lp de dicho servidor de dominio de] servidor web, además de configui.ar el
puefto del seividor Tomcat, puerto de cierre de Tomcat, puerto SSL de Tomcat, puero AJP de
Tomcat damos en SIGUIENTE.
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integrado de Alfresco el cual va ser el puerto 21 .
Después configuramos los que es el usuario adminístrador doiide colocamos un usuario y
una clave secreta que solo dicho administrador poseerá.
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Y por último finaliza la instalación entonces procedemos a ejecutar Alfresco procedemos
abrir desde  cualquier navegador web  ya sea Google  Chrome,  Firefox  o  Eachx  solo  basta con
poner la dirección IP con la que se configuro en el servídor web en este caso se aprecia la IP en
la imagen, procedemos a colocar el Usuario Adminisn-ador más su clave para poder acceder al
Sístema.
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Después  que  nos  autenticamos  podemos  entrar  al  panel  principal  de  Alfresco  donde
podremos ver varias opciones como que nos pemita Gestionar bien nuestra infomación en este
caso Accederemos a las Pestaña de FICHEROS COMPARTIDO ahí será donde colguemos todos
nuestros  documento  de  alta  importancia  y  donde  todos  los  usuarios  podrán  descargar  ver  en
J1,nea.
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En la Ínterfaz que muestra se observa la opción para arrastrar un archivo que deseamos
que  este  en  Alfl-esco  este  archivo  puede  ser  pdf,  pptx,doc,xml,xlsen  fin  un  sin  número  de
€xtensiones Alfresco puede admriistrar bien su contenido.
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En esta pantalla podemos observar la creación de carpetas que necesitamos nosotros pai.a
un mejor orden de la infomación hay una opción es esta pantalla que te permite la creacjón de
carpeta  nueva  con  el  nombre  que  deseas  llamar  dicha  carpeta,  una  descripción  de  lo  que
contendrá dicha  carpeta  además  puedes  entrar a  la  carpeta  y obtener  acceso  a la información
pudiendo descargar el archivo, modificándolo en línea o subir un archivo nuevo a esta caipeta
dependiendo del tipo de usuario que seas sí.
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Aqu' ya podemos ver el  archivo  leer dicho  archívo o   lo que queramos hacer para eso
están  a  la  derecha  las  Acciones  sobre  este  documento  donde  podrás  ver  el  documento  en  el
navegador,   editarlo,   moverlo   a   otra   carpeta,   eliminarlo,   copiar,   ver   ]a   propiedades   del
documento, además podrás ver quien fue su creador quien lo subió, fecha, hora ect podcs agregar
un comentario sobre dicho docuinento en la parte inferior hay una opción de comentarios.
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En esta paile de la herramienta   se puede obseNar la creación de nuevos documento de
distintas extensiones y que los puedes crear en Línea y guardarlos.
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Seleccionamos la opción crear un docmento de Google Doc y se desp]iega la siguiente
opción donde podi-emos editar el documento a como queramos.
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En  esta interfaz Alfresco nos pemite la creacjón  de sitios dependiendo las necesidades
que  tengas  por  ejemplo  le  das  el  nombre  de  dicho  sitio,  nombre  de  la  Url,  Descripcíón,  la
visibilidad de dícho sitio si va ser Público, Moderado, o lista privada
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Después de haber dado un nombre al sítio y llenado los demás campos  veremos el nuevo
sitío que se le dio el nombre de REUNIONES, en dicho sitio se verán quienes son los miembro
que tienes acceso a él, demás podrás accedcr a la infomación que contenga el sitío en la opción
de BLIBLIOTECA DE DOCUMENTO.
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Si deseamos agregar nuevos miembros al sitio solo damos clic en agregar nuevo miembro
se nos abrirá esta pantalla buscamos al miembro que deseamos que tengo acceso al sito y listo en
este  caso  seleccionamos  a  Ulises  Castrillo  además  del  rol  que  deseamos  que  tengo  ya  sea
CONSUMIDOR, COLOBARADOR, CONTRIBUIDOR 0 ADMINISTRADOR.
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Luego precederemos a cómo crear Usuario dependiendo de los roles que se necesitan que
dichos usuario posean a continuación se verá  la creación de un usuario primer paso.
1)   Nos  vamos  a  la  opción  de  HERRAMIENTAS  DE  ADM"ISTRACION  donde  nos
despeja un  árbol  con muchas opciones las  cuales una de  ella es la creación de usuarios
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procedemos a dar la opción USUARIO, donde damos en el botón NUEVO USUARIO.
2)   Habiendo dado la opción nuevo usuario se nos muestra una pantalla doiide nos permite
crear el nuevo usuario donde 11enamos im sin número de opciones  como el nombre del
usuario, apellido, correo, el nombre de la cuenta del usuario, su clave, si pertenece a un
deteminado giupo, hasta el espacio que va tener ese usuario cuantos gb va poder utilizar.
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En esta pantalla se podrá observar ya la ci.eación de dicho Usuario
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Hay  un  sin  número  de  opciones  que  nos  pemite  Alfresco  como  la  de  Repositorios,
programar tareas,  sitios, todos estas opcioiies van a estar a dependencia de lo que desea e]  área
para poder solucíonar sus prob]emas.
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XII.     CONCLUSI0NES
/   La  Cultu.a  Organizacional  que presenta  actualmente  el  Área  de  Bases  de  Datos  y
Sistemas  Operativos  del  edificio  DIS,  es  una Cultura  colaborativa  según  la  define
(Armengol,  2001)  en  la  que  prevalece  el  trabajo  en  equipo  por  medio  de  buena
comunicación que existe entre  cada imo de los colaboradores,  en donde  los valores
lnstitucionales son aceptados y compaiiidos por casi todos los miembros del Área y la
intervención activa y voluntaria de los míembros para conseguir los objetivos fijados
por el Área con un gran sentido de comunidad y apoyo mutuo, 1a dirección promuevc
un plan de trabajo colectivo y las responsabilidades son compartidas.
/   En el Área se está llevando a cabo un proceso de Gestión de Conocimiento por medio
de  diferentes  estrategias  como  el  compartir  manuales  y  herramientas  necesarias,
capacitaciones a todos los colaboradores, seminarios, cursos y maestrías pagadas por
la  institución,  aunque  este  proceso  no  se  está  llevando  a  cabo  de  una  manera tan
ordenada por  carecer  de  la aplicación  de un  Modelo  de  Gestión  del  Conocimiento,
sino que lo hacen de forma empírica.
/   Se diseñó una estrategia que se acopla con la Cultura Organizacional colaborativa del
Área de Bases de Datos y Sistemas Operativos en la que se plantean cada una de las
fases   del  Modelo  de  Nonaka  y  Takeuchi,  que  asimíla  el  trabajo  en  equipo  y
colaboración de todas las personas que llevarán a cabo la Gestión de Conocimiento.
v'   Se  implantó  la  herramienta Alffesco  que  servirá  de  apoyo  para  la  estrategia  antes
planteada y brindará un mayor orden del Conocimiento, fácil acceso en el momento y
lugar  que  se  requiera  y pemitirá auditar la  integridad  de  dicho  Conocimiento  con
ayuda del cumplimiento de las fases del Modelo según la estrategia.
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XIII.   RECOMENDACIONES
•     Implementar el Modelo propuesto de Gestión del Conocimiento en el Área de Bases de
Datos y Sistemas Operativos de la División de lnfomiática y Sistemas.
•     Abrir más espacios que generen nuevas conductas de transferencia de conocimiento tales
como líderes mentores, capacitación, comunidades de práctica, entre otros.
•     Incentivar a los  Trabajadores  a que transfieran  su conocimiento y lo  compail:an con el
equipo de trabajo, ya que el conocimiento cuando no es compartido no evoluciona y no
sirve para solucionar situaciones dentro de una Organización.
•     Fomentar el modelo prgpuesto de Gestión del Conocimiento, para que se convierta en un
proceso más  del día a día dentro  del área para poder contribür y ser protagonistas del
conocimiento que poseen, que es único pero transferible a toda la División de hfoimática
y Sistemas.
•     Sensibilizar  a  los  empleados  y líderes  sobre  la  importancia  del  modelo  de  Gestión  del
Conocimiento de manera que trabajen en equipo ylograr el mejoramiento continuo y la
innovación en los procesos.
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XV.     ANEXOS
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Anexo A
FORMATO DE CUESTIONARIO PARA RECOLECCIÓN DE NFORMACIÓN SOBRE
LA CULTURA ORGANIZA CIONAL
Fecha:
El  objetivo de  la siguiente  encuesta  es  para  saber el  tipo de  cultura  organizacional
que posee la División  de  lnformática y Sistemas específicamente en el área de Bases
Totalmente en
desacuerdo




Contestar las preguntas en base a la escala presentada en esta pequeña tabla:
1234
.. Las  personas  que  trabajan  en  esta  área  conocen  sus  objetivos
claramente.
.   Todo  el  personal  sigue  li'neas  e  instrucciones  claras  acerca  del
trabajo que desempeña.
.   Las personas establecen vínculos de unión entre ellas.
.   Los trabajadores conocen las poli.ticas intemas de la institución.
.   Todos los trabajadores conocen la misión y visión de la institución.
.   Los trabajadores nuevos conocen a sus jefes inmediatos.
.   Los   trabajadores   nuevos   se   les   capacitan   para   saber   cómo
de§empeñar su trabajo.
.   Los objetivos estratégicos son compartidos.
.   La recompensa y las sanciones son claras.
0.Las   personas   están   siempre   animadas   a   solucionar   cualquier
asunto de manera flexible.
1. Conseguir los objetivos es lo más importante.
2. Los proyectos que se comienzan siempre se terminan.
3.Está   claro   dónde   termina   el   trabajo   de   una   persona   y  dónde
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empieza el de otra.
14. Se revisa colectivamente la correlación existente entre los objetivos
que   se   pretenden   y   las   actividades   que   se   de§arroílan   para
alcanzarlos
15. Les agrada trabajar en equipo en el área.
16.Son  capaces de relacionarse fácilmente los trabajadores.
17. Comparten voluntariamente opiniones constructivas.
18. Resuelven lo§ conflictos internos del área como eqLiipo de trabajo.
19.Se   presentan   dificultadés  de  trabajadores  comunicarse   con   los
demás.
20.Son   asertivo en  comunicar algún  problema que se presenta en  el
área.
21. Su superior escucha atentamente sus necesidades.
22.Alguno de sus compañeros muestra agresividad para comunicarse.       x
23.La     organización     le     brinda     capacitaciones     constantes     para
desarrollar su potencial.
24. Se lleva un control de las actividades asignada de los trabajadores
25.Existen  manuales  que  ayuden  a  realizar su  trabajo  de forma  más
rápida y óptima.
26.Si  existen  dicho  manuales  se  comparten  o  se  hacen  llegar a  los
trabajadores.
27.Se toman en cuenta ideas, propuesta de los trabajadores.
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Anexo 8
FORMATO DE ENTREVISTA PARA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN SOBRE LA
CULTURA ORGANIZACIONAL
OBJETIVO
Conocer qué tipo de  información  poseen  los  li'deres de Área de  Bases de  Datos y
Sistemas Operativos de la División de lnformática y Sistemas, sobre el término Gestión





1.   ¿Qué conoce usted acerca del término "Gestión del conocimiento"?
2.   ¿Crees    usted    que    es    importante   la    Gestión    del    Conocimiento    en    una
Organización?
3.   ¿Conoces usted algún Modelo de Gestjón de Conocjmiento?
4.   ¿Conoce  usted  de  las  ventajas  en  la  aplicación  de  un  modelo  de  Gestióndel
Conocimiento? Y ¿cuáles creé que son?
5.   ¿De  qué  forma  cree  usted  se  podri'a  beneficiar  al  Área  de  Bases  de  Datos  y
Sistemas  Operativos    al  aplicar  un  modelo  de  Gestión  del   Conocimiento?  Y
¿porqué?
{.rÁ   ,_')   ;¿   i   ri   `,i     |   115
6.   ¿Sj  se   parte  de  la   base  que  en   el  Area  de  Bases  de   Datos  y  Sistemas
Operativos existefuga de información  ¿Qué espacios cree usted que se podri'an
brindar paraque los colaboradores del área transfieran dicha información?
7.   ¿Cómo considera usted que un modelo de Gestión del Conocimiento ayudari'a a
innovar o a generar nuevo conocimiento a los procesos dentro de la lnstitución?
8.   ¿Crees usted  que en  el Area se aplica Gestión  del  Conocimiento aunque no se
haga en bases a un Modelo? ¿Explique brevemente de qué manera?
